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RESUMEN EJECUTIVO 
 
La iniciativa de la puesta en marcha de este proyecto nace como resultado de 

identificar una necesidad insatisfecha del mercado, este, no cuenta con una 

empresa que oferte un servicio de asistencia para el hogar acorde a las necesidades 

del mismo. 

El estudio de este mercado se lo realizó mediante una investigación de campo, a 

través de la cual se identificó claramente las características del mercado y el 

servicio que desea  recibir.  

Se realizaron estudios de requerimientos de las inversiones, de los costos, de los 

gastos en los que incurriría la empresa para iniciar las actividades y su normal 

funcionamiento, así también  se tomó en cuenta un estudio para localizar a la 

empresa en el lugar más idóneo y conveniente. 

 

La estructura organizacional fue diseñada basándose en  objetivos y estrategias 

corporativas y operativas que se deben implantar y aplicar para obtener una 

organización productiva con un clima laboral óptimo que se refleje en el servicio 

al cliente y a la comunidad en general. 

 

Acorde con la situación financiera, política y tributaria del país, este proyecto es 

factible ya que se rige a los requerimientos de las instituciones financieras para 

obtener fácilmente créditos para su implantación inmediata.  

 

El estudio financiero revela resultados atractivos para el inversionista, el cual no 

solo es un indicador de gestión sino también revela periodos de pronta 

recuperación y fácil re inversión, ya que es de elevada expansión.  

 

Analizando los capítulos de este proyecto de una manera global, se recomienda 

invertir en la empresa, pues el proyecto es viable y atractivo para el inversionista. 
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El estudio que se presenta a continuación está dividido en cuatro partes que son: 

• ESTUDIO DE MERCADO donde se verificará la existencia de una 

demanda insatisfecha y del comportamiento y la estructura del mercado 

con respecto a este servicio. 

• ESTUDIO TÉCNICO que contribuye a determinar las cantidades de cada 

requerimiento para el funcionamiento de la empresa y la identificación 

clara de cada proceso del proyecto. 

• ESTUDIO ORGANIZACIONAL donde se definirá la personería jurídica 

de la empresa, así como su estructura interna, y, 

• ESTUDIO FINANCIERO cuyos resultados reflejarán la viabilidad 

económica del proyecto. 
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EXECUTIVE SUMMARY 
 

The initiative for the implementation of this project was born as a result of 

identifying an unmet need in the market, this does not have a company offering a 

service for the home according to the needs of it. 

 

The study of this market was conducted through a field, through which was 

clearly identified market characteristics and the service they want. 

  

We study the requirements of investments, costs, expenses incurred in the 

company to start its activities and normal functioning, and also took into account a 

study to locate the company in the most suitable and convenient. 

  

The organizational structure was designed based on objectives and corporate 

strategies and operational to be implemented and applied for a productive 

organization with an optimal working environment to be reflected in customer 

service and the community at large.  

 

Consistent with the financial situation, tax policy and the country, this project is 

feasible because it is regulated to the requirements of financial institutions to 

easily obtain loans for their deployment.  

 

The study reveals financial results attractive to investors, which is an indicator not 

only of management but also shows periods of rapid recovery and easy re-

investment, as it is high growth.  

 

Analyzing the chapters of this project in a comprehensive manner, we recommend 

investing in the company because the project is viable and attractive to the 

investor.  
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The study presented below is divided into five parts are:  

 

• MARKET STUDY which will verify the existence of an unmet demand and the 

structure and behavior of the market with regard to this service. 

 

• TECHNICAL STUDIES that help to determine the quantity of each order for the 

company and the clear identification of each process of the project.  

 

• STUDY ORGANIZATIONAL which will define the legal status of the company 

and its internal structure, and 

 

• FINANCIAL whose results reflect the project's financial viability. 

 

• CONCLUSIONS AND RECOMMENDATIONS which are reflected on the 

highlights of the study and why this is feasible and applicable. 
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Objetivos 

 
Objetivo General 

 

Realizar el estudio de factibilidad para la creación de una empresa de 

servicios de asistencia para el hogar en el DMQ. 

 

Objetivos Específicos 

 

• Determinar la demanda insatisfecha y los servicios que prestará la 

empresa.  

• Determinar los procesos, funcionamiento operativo de la empresa y las 

mejores opciones de equipamiento, proveedores, insumos, etc.  

• Desarrollar un sistema organizativo que permita utilizar al máximo la 

capacidad de trabajo, y llevar a cabo la planificación, organización, 

dirección y control en todas las etapas de la creación del proyecto.   

• Probar la rentabilidad y sostenibilidad del proyecto. 
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CAPÍTULO I.- ESTUDIO DE MERCADO 
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1.1.- Objetivos del Estudio de Mercado 

• Determinar la demanda insatisfecha. 

• Determinar la gama de servicios que ofrecerá la empresa en el catálogo 

para los clientes. 

• Realizar una investigación de campo, aplicando técnicas que permitirán un 

levantamiento de datos ágil y real. 

• Realizar proyecciones de la demanda y la oferta del servicio de asistencia 

para el hogar. 

• Determinar estrategias para aplicar el marketing mix en la creación de la 

empresa de servicios de asistencia para el hogar. 

 

1.2.- Estructura del Mercado 

1.2.1.-  Análisis Histórico 

Milenariamente el trabajo doméstico ha sido considerado exclusivamente 

de responsabilidad de las mujeres, relacionándolo  “naturalmente” con el 

rol biológico de la maternidad.    

 

Este hecho construido culturalmente sirvió de fundamento para todo tipo 

de discriminación al género femenino, aún cuando se ha ido viviendo una 

inserción de las mujeres en el mundo del trabajo, cada vez más amplia, no 

ha restado la responsabilidad asignada a las tareas domésticas, esto 

significa que la gran mayoría de mujeres tienen por lo general una doble 

jornada de trabajo lo que implica 14 a 16 horas de producción diarias que 

imposibilitan en la práctica una real igualdad de oportunidades de trabajo 

en el sector público como en el privado 

El trabajo doméstico cotidiano permite reproducir cada día la energía vital 

que el ser humano requiere para realizarse como fuerza de trabajo y como 

ser humano íntegro.  Cuando se produce alimento, condiciones para el 

descanso, ambientes limpios y sanos, y al mismo tiempo se cuida y se 

protege  al ámbito familiar, se transmite cultura y valores, se cumple con 
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un esfuerzo que significa valor y aporte económico, social y cultural a toda 

la sociedad.   

 

Las tareas de limpieza en el hogar se ha  considerado como una actividad 

que no enriquece al vivir cotidiano, ya que estas  tareas las realizaban las 

mismas amas de casa y en el caso de que las realizara una empleada 

doméstica  no se les pagaba una remuneración adecuada y no existían 

leyes que regulen el cumplimiento de la jornada de trabajo y peor aún un 

aseguramiento social, salud, estabilidad laboral y goce de beneficios de 

ley. 

 

El trabajo doméstico y el trabajo informal de mantenimiento en las 

viviendas más que un aporte al PIB de una nación, se ha considerado como 

una actividad secundaria, la cual, por la naturaleza de los empleados ya 

sean amas de casa, empleados con remuneración en especies como 

alimentación, educación y techo, y pagos sin regulaciones legales, no 

representaba un rubro significativo en la balanza comercial de un país. 

 

Las mujeres se insertaron de una manera activa en el mercado laboral, ya 

que los hombres se insertaban al sistema laboral y las mujeres eran el 

sostén del hogar, más adelante con las ganas de superación y la llamada 

revolución femenina, éstas han cumplido papeles importantes en la 

sociedad, en los campos de estudios, investigación, negocios, etc. Por lo 

que en la actualidad cumplen los mismos roles que el género opuesto y 

mantiene una igualdad de condiciones en el trabajo, ya sea fuera o dentro 

del hogar. 

 

La posición social jugaba un papel importante en la contratación de un 

servicio de limpieza en el hogar, en épocas antiguas el tener más de una 

empleada doméstica significaba más riqueza y status, lavanderas, 

planchadoras, niñeras, cada persona se encargaba de una tarea específica. 
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Más a delante, las amas de casa de acuerdo a posibilidades económicas y 

de espacio en las viviendas han tenido opciones de apoyo en el hogar, 

como la contratación de empleadas domésticas que algunas veces en casos 

de personas que vivían en el campo, por techo y comida prestaban estos 

servicios, empleadas formales que trabajaban a tiempo completo o por 

horas. 

En el mantenimiento los trabajadores informales son los que llevan ventaja 

frente a servicios formarles y especializados, los cuales por un pago 

mínimo realizan refacciones en los hogares utilizando herramientas semi 

especializadas para cada caso, siempre y cuando estas actividades de 

mantenimiento no las realicen los miembros de la familia. 

 

En cuanto a las herramientas de trabajo  que están ligadas a la limpieza en 

los hogares a inicios del siglo XX era casi nulo, escobas, trapos, y agua 

eran los instrumentos básicos en esta actividad, hasta que aparecieron 

instrumentos que apoyaron al ama de casa a hacer más rápido las tareas del 

hogar como es el caso de la lavadora, secadora, etc.; y en el campo 

culinario, en la década de los 50 se vivió un boom tecnológico con la 

utilización de máquinas como la cocina a gas y eléctrica, y elementos 

complementarios como la olla de presión,  batidoras, licuadora, hasta 

llegar al innovador horno micro ondas.  

Estos equipos de apoyo en la cocina llegaban a los hogares de dos 

maneras: se los podía adquirir en almacenes especializados ya sean de 

marcas internacionales como los de fabricación nacional, diferenciándose 

por los precios, garantías de uso, repuestos, desempeño y diseño; también 

llegaban estos equipos al hogar por medio de  vendedores a domicilio que 

por módicas cuotas mensuales y demostraciones de las bondades del 

equipo impresionaban a la jefa del hogar y tentaban para adquirir un 

“asistente” que podría ayudar en las tareas cotidianas. 
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En cuanto al mantenimiento;  herramientas manuales y artesanales son las 

que utilizaban en trabajos de pintura, gasfitería y jardinería.  

 

Los materiales e insumos que existía en el mercado para la limpieza y 

mantenimiento en el hogar se podía encontrar fácilmente en cualquier 

despensa y abastos de artículos de limpieza, y en ferreterías y almacenes 

las herramientas y materiales de construcción para el mantenimiento y 

refacción de una vivienda; en el campo de la jardinería  materiales básicos 

y adaptados como cuchillas y palitas fácilmente se las podía adquirir en 

ferreterías locales; fertilizantes, humus y semillas en almacenes 

especializados en productos de granjas y siembra.  

  

Los clientes siempre han tenido la facilidad de encontrar tanto personal 

calificado o no para realizar esta clase de trabajo y más aún materiales e 

insumos, por lo que los usuarios dependiendo de sus ingresos, cultura y 

necesidad pueden acceder a este servicio. 

 

1.2.2.-  Análisis de la situación actual del mercado 

De acuerdo con la Nueva Constitución, el Estado reconocerá todas las 

variaciones de ocupaciones de los y las ecuatorianas como una actividad 

que genere ingreso a la nación, por lo que hasta se asegurará en  los 

campos de salud y jubilación a las amas de casa y familiares que laboran 

dentro del hogar considerándolos como un aporte importante en la 

sociedad y el engranaje familiar.  

Ahora se tiene otra concepción, por lo menos en doctrina, del trabajo de 

limpieza y  del trabajo artesanal, caso puntual mantenimiento y asistencia 

en el hogar, estos deben y están regulados por leyes de remuneración, 
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aseguramiento y estabilidad, aunque más del 60% de empleadas 

domésticas no gozan del beneficio de la afiliación al seguro social.1

“Cerca de 34.000 empleadas domésticas están afiliadas al Seguro Social 

a nivel nacional, de 93.568 que existen entre Guayaquil, Quito, Cuenca, 

Ambato y Machala.”

  

2

Estas familias tienen posibilidad de contratar el servicio doméstico por 

jornadas, lo que se entiende por “puertas afuera” lo que muchas veces 

implica pago de transporte además de la mensualidad, incumplimiento de 

horarios, inseguridad hacia el personal por cumplir horarios nocturnos, 

etc., ya que en muchas viviendas no es común tener espacio físico 

suficiente para albergar a una persona más. Otra opción que poseen las 

familias es la de contratar empleadas domésticas a tiempo completo o lo 

 

Otro caso es el de la mano de obra ocasional, la que comprende al 

mantenimiento, jardinería  y asistencia en el hogar, estos por la naturaleza 

y ocasión de uso se los considera como esporádicos, por lo que no gozan 

de beneficios de ley y sólo se reciben pagos a cambio de un trabajo 

terminado. 

El desconocimiento de las leyes por parte de los empleados, en muchas 

ocasiones liberan a los empleadores de sufrir demandas laborales 

cuantiosas, pero cuando estos cuentan con asesoría legal adecuada, el 

empleador debe pagar al IESS los haberes adeudaos y al empleado 

indemnizaciones de cobro inmediatos. 

En la actualidad las familias se caracterizan por vivir en  hogares en los 

cuales los padres trabajan o tiene actividades que no les permiten dedicar 

tiempo suficiente a las tareas del hogar.  

                                                 
1http://www.eltelegrafo.com.ec/zonaciudadana/noticia/archive/zonaciudadana/2008/07/22/Labordom_E900_stica-carece-
de-condiciones-dignas.aspx 
2 http://www.eltelegrafo.com.ec/zonaciudadana/noticia/archive/zonaciudadana/2008/07/22/Labor-dom_E900_stica-carece-
de-condiciones-dignas.aspx 
 
 

http://www.eltelegrafo.com.ec/zonaciudadana/noticia/archive/zonaciudadana/2008/07/22/Labordom_E900_stica-carece-de-condiciones-dignas.aspx�
http://www.eltelegrafo.com.ec/zonaciudadana/noticia/archive/zonaciudadana/2008/07/22/Labordom_E900_stica-carece-de-condiciones-dignas.aspx�
http://www.eltelegrafo.com.ec/zonaciudadana/noticia/archive/zonaciudadana/2008/07/22/Labor-dom_E900_stica-carece-de-condiciones-dignas.aspx�
http://www.eltelegrafo.com.ec/zonaciudadana/noticia/archive/zonaciudadana/2008/07/22/Labor-dom_E900_stica-carece-de-condiciones-dignas.aspx�
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que se denomina “puertas adentro” considerando a esta empleada como un 

miembro más de la familia lo cual implica más gastos en alimentación, 

vestido y entretenimiento; o caso contrario,  se contempla poner  en manos 

de una persona ajena a la familia, a los miembros y  los bienes del hogar. 

 

Gráfico 1: Principales Ramas de Actividad.- INEC Junio 2008 

 
 

FUENTE: INEC 
ELABORACIÓN: INEC 

 

De acuerdo al Gráfico 1, del total de la población ocupada  activa, las 

personas que trabajan en hogares privados con servicio doméstico 

alcanzan en promedio un 4,0% del total de las ramas de actividad. 
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Gráfico 2: Categoría de ocupación.- INEC Junio 2008 

 
 

FUENTE: INEC 
ELABORACIÓN: INEC 

 
 

De acuerdo a la relación de dependencia de quienes trabajan; al Gráfico 2 

muestra que del total de las personas ocupadas; los trabajadores familiares 

no remunerados y empleados domésticos generan un 8,5% y 4,0% de 

participación en el mercado laboral, respectivamente. 

 

Por otro lado, los mismos miembros de la familia son los que realizan los 

trabajos de limpieza y mantenimiento en las viviendas, dedicando a esta 

labor más de 15 horas a la semana aparte de la jornada laboral. 3

                                                 
3 

  

 

Además, la tecnología ha desplazado a la mano de obra, uno de los casos 

es el de las lavanderas artesanales que han dejado sus sitios de trabajo 

porque al hogar han llegado  lavadoras y secadoras que hacen automático 

su trabajo, y la proliferación de lugares en donde por unas pocas monedas 

se accionan máquinas que lavan la ropa en agua, brindando más opciones a 

las amas de casa para agilizar el trabajo doméstico. 

http://news.bbc.co.uk/hi/spanish/business/newsid_6395000/6395005.stm 
 

http://news.bbc.co.uk/hi/spanish/business/newsid_6395000/6395005.stm�
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Al mismo tiempo en el mercado han aparecido un sinnúmero de artefactos, 

materiales y líquidos milagrosos de la limpieza que hacen más llevadera la 

tarea del aseo, agilitando la actividad y optimizando el tiempo, esto ha 

llevado a muchas veces prescindir de los servicios  de las empleadas,  

porque las tareas las realizan los mismos propios miembros de la familia, 

invirtiendo el gasto de una empleada a la inversión de una máquina que 

hace en 5 minutos el trabajo de 2 horas de una persona. 

 

En lo que se refiere al servicio de mantenimiento, las familias optan por la 

utilización de servicios de albañilería, electricidad y plomería, utilizando 

mano de obra la fuente de trabajo informal como la que se encuentra en la 

Avenida 6 de Diciembre y Granados, uno de los varios centros de 

desempleados que hay en Quito, los precios oscilan entre 20 y 40 dólares 

semanales, negociando el pago por jornada de acuerdo al trabajo que se 

requiera,4

Pero para los usuarios de estos servicios ya sean el de la limpiezas, 

cuidado y asistencia para el hogar, mantenimiento y jardinería, es 

complicado empatar horarios, ya que los miembros de la familia no pueden 

estar cuando las empresas pueden acudir a la vivienda. La seguridad 

también es un tema importante para las familias, existe la desconfianza 

sobre el ingreso de personas desconocidas a la vivienda ya que se escucha 

de muchos casos de robos utilizando pantallas como empresas y 

empleados ficticios; igualmente las familias muchas veces consideran un 

 o bien, contratando trabajadores particulares que vivan en el 

sector, ya sean conocidos de vecinos, referencias o anuncios en misas 

dominicales. 

 

Existe también, la posibilidad de contratar el servicio de limpieza, 

mantenimiento y jardinería en empresas formalmente constituidas, que 

fácilmente se las puede contactar vía telefónica o internet. 

                                                 
4http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/la-calle-es-agencia-de-empleo-260387-260387.html .- Diario HOY.- Publicado el 
04/Marzo/2007 | 00:00 
 

http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/la-calle-es-agencia-de-empleo-260387-260387.html�
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gasto innecesario el pago de estos servicios limitados por el tema de 

ingresos familiares, culturales y sociales. 

1.2.3.-  Análisis de las tendencias del mercado 

Lo que hace interesante al mercado quiteño, es la concentración de 

personas que están inmersas en el mercado laboral, más de 300.000 

repartidas en todo el territorio del DMQ5

Las personas que viven solas y las familias de dos integrantes, tienen una 

importancia, en cuanto al comportamiento del cliente y sus necesidades 

potenciales, ya que “las mujeres que viven solas dedican 10 horas a la 

semana en trabajos domésticos y de mantenimiento, mientras que las 

mujeres que viven en pareja destinan 15 horas a la semana”

, por lo que teniendo  una fuente 

de ingresos fijo pueden destinar un porcentaje de ellos a satisfacer 

necesidades de seguridad, el bienestar familiar y la comodidad en la 

vivienda. 

 

Se toma en cuenta, el modo de vida de los componentes de la sociedad, así 

en el mercado laboral está cubierto  de hombres y mujeres que están 8 

horas o más en el trabajo lo cual hace que el hogar se encuentre 

desatendido, además el ritmo de vida en el cual se vive, las necesidades 

nuevas que el mismo mercado crea como el acudir a gimnasios, cursos, 

además de las distancia del trabajo a las viviendas, actividades de 

esparcimiento y descanso,  hacen que los mismos componentes de la 

familia sientan un desdén a las actividades de asistencia para el hogar que 

podrían delegarse a otras personas.    

 

6

 

, por lo que la 

tendencia de trabajar y dedicar cierto tiempo al hogar después de la 

jornada laboral se consideraría como una fortaleza para el presente estudio. 

                                                 
5 Censo de Población y Vivienda 2001; INEC 
6 http://news.bbc.co.uk/hi/spanish/business/newsid_6395000/6395005.stm.- Clare Davidson  BBC Economía, publicado 
Domingo, 25 de febrero de 2007 - 14:40 
 

http://news.bbc.co.uk/hi/spanish/business/newsid_6395000/6395005.stm.-�
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1.3.- Caracterización del Servicio 

1.3.1.-  Características del Servicio 

El servicio que este momento reciben los clientes, ya sea, por parte de 

fuentes formales o informales está a la mano de los usuarios.  

 

• FUENTES FORMALES: Las empresas legalmente constituidas y 

que aparecen en la guía telefónica o en la web, prestan un servicio 

de limpieza y mantenimiento accesible  generalmente se las 

contacta vía telefónica, en la cual se lleva a cabo una entrevista, en 

la cual se determinan  las características de la vivienda y los 

servicios que necesita.  

Se toma en cuenta la disponibilidad de horarios del usuario así 

como también se considera los horarios de los equipos de trabajo de 

la empresa. 

Las formas de pago son: efectivo, cheque y tarjeta de crédito, esta 

última si se contrata el servicio en las oficinas de las empresas. 

El tiempo de respuesta se determina de acuerdo al servicio que el 

cliente requiera, la magnitud de trabajo y la disponibilidad de la 

empresa. 

 

• FUENTES INFORMALES: Se considera a estas fuentes, como 

los trabajadores particulares, los cuales se los contacta de manera 

directa en su sitio de trabajo o vía telefónica, para el servicio de 

limpieza se utilizan insumos propios de cada cliente y para el 

servicio de mantenimiento o refacción las herramientas son de 

propiedad del trabajador contratado y los materiales y costos corren 

por cuenta del usuario, el tiempo de respuesta no es inmediato, sino 

se determina por la disponibilidad de cada trabajador,  como no se 

emite ninguna factura ni se realiza contrato, su pago es en efectivo 

todo un siempre. 
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Muchas veces no se accede a este servicio, ya que el cliente teme d 

de su hogar, no se conoce al trabajador, siempre se debe contar con 

la presencia de algún miembro de la familia en casa y no hay 

garantía a la terminación de los trabajos en cuanto al 

funcionamiento posterior del arreglo.    

 

1.3.2.-  Clasificación por su Uso –Efecto 

“La clasificación por el uso divide a los bienes o servicios de consumo 

final, intermedios o de capital, siendo los primeros los que están dirigidos 

a consumidores finales, intermedios los que no se dirigen a consumidores 

finales y que son sujetos de sufrir transformación y de capital que son 

bienes o servicios que servirán para la producción de otros bienes o 

servicios.”7

Dentro de la clasificación por el uso, este servicio se ubica en los de 

consumo final, por lo que éste es demandado por personas y familias. Este 

a su vez se encuentra sub clasificado dentro de los servicios de consumo 

final en las actividades hogareñas: (incluye aparatos, reparaciones de las 

casas, de equipo casero, jardinería y limpieza del hogar) y Cuidado 

personal: (incluye lavandería, tintorería, cuidados de belleza),  debido a la 

naturaleza del servicio  que cubre necesidades básicas de operatividad en 

el hogar.

 
 

8

“Los bienes y servicios por su efecto se clasifican entre nuevos o 

innovadores; similares a los actualmente producidos o sustitutos ó 

sucedáneos.”

  

 

9

                                                 
7 GÓMEZ VELASCO Roberto, “Tesis: Operación de Canchas Deportivas para la Práctica del Tenis en el Valle de los 
Chillos”; 2008, Pág. 3 

  

8 http://sistemas.itlp.edu.mx/tutoriales/mercadotecnia2/tema5_3.htm 
9GÓMEZ VELASCO, Roberto: “Tesis: Operación de Canchas Deportivas para la Práctica del Tenis en el Valle de los 
Chillos”; 2008, Pág. 3 

http://sistemas.itlp.edu.mx/tutoriales/mercadotecnia2/tema5_3.htm�
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En cuanto a esta clasificación, este servicio se encuentra dentro de  los 

servicios similares a los actuales ofertados pero con una muestra clara de 

innovación en la prestación, gama de servicios y asistencia. 

 

1.3.3.-  Servicios Complementarios y/o Sustitutos 

“Bienes y servicios sustitutos o sustitutivos son los que satisfacen 

necesidades similares, por esta razón se pueden reemplazar unos por 

otros.”10

“Bienes y servicios complementarios son los que tienden a utilizarse en 

conjunto; por lo tanto, si baja la demanda de uno (por ejemplo, porque 

aumenta su precio) esto afecta la demanda del otro bien o servicio.”

  

 

11

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
10 http://www.bcv.org.ve/c1/abceconomico.asp#C 
11 http://es.wikipedia.org/wiki/Bien_econ%C3%B3mico 
 

http://www.bcv.org.ve/c1/abceconomico.asp#C�
http://es.wikipedia.org/wiki/Bien_econ%C3%B3mico�
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Tabla 1: Servicios Complementarios y Sustitutos 
 

SERVICIOS COMPLEMENTOS SUSTITUTOS

Limpiezas en domicilios

Insumos de Limpieza (Escobas, paños,
líquidos limpiadores, agua, cloro, etc)
Equipos de Limpieza (Lavadora, 
secadora, plancha, abrillantadora, 
aspiradora, cocina, etc.)

Amas de Casa
Familiares
Empleadas domésticas
Niñeras

Mantenimiento

Herramientas básicas (martillos, brochas, 
clavos, 
lijas, taipe, etc.)
Herramientas específicas (taladro, 
pulidora, cortadora de cerámica, llaves 
de tuerca, etc.)

Albañiles
Electricistas
Plomeros
Pintores
Familiares

Jardinería

Bomba Fumigadora
Tijeras de podar
Manguera
Fertlizantes

Jardineros
Familiares

Asistencia en el hogar Planillas pago de  servicios
Transporte

Amas de Casa
Empleadas Domésticas
Familiares

 

FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Para el análisis de los servicios de limpieza en domicilios, mantenimiento, 

jardinería y asistencia en el hogar, los servicios complementarios se los 

encuentra fácilmente en el mercado, a diferentes precios y en diferentes 

plazas; por otro lado para los servicios sustitutos existe una gama 

importante de decisión, que en algún momento del presente estudio se los 

considerará como competencia real o potencial. 
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1.3.4.-   Normatividad Sanitaria, Técnica, Comercial y Ambiental 

 
1.3.4.1. Normativa Sanitaria 

La normativa consta de normas, leyes y reglamentos de 

especificaciones sanitarias, higiénicas y de aseo que se siguen para el 

óptimo funcionamiento y operación de un proyecto.  

Para las empresas de servicios de asistencia para el hogar en lo que se 

refiere a la limpieza, mantenimiento y jardinería, es necesario contar 

con un permiso sanitario, otorgado por el Departamento de Control 

Sanitario de la Dirección Provincial de Salud de Pichincha, el cual es el 

Organismo encargado de controlar el cumplimiento de las normas 

sanitarias en el territorio provincial. 

 

Requisitos para obtener el permiso de funcionamiento para 

establecimientos nuevos:12

• Planilla de Inspección 

   

• Solicitud valorada de permiso de funcionamiento 

• Licencia anual de funcionamiento  

• Carnets de salud ocupacionales (original y copia) 

• Copia de la cédula del propietario 

• Copia del RUC del establecimiento 

• Copia del Certificado del Cuerpo de Bomberos    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
                                                 
12  http://www.dpsp.gov.ec/html/docs/renovacion.pdf 

http://www.dpsp.gov.ec/html/docs/renovacion.pdf�
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1.3.4.2. Normativa Técnica 

Son normas y procedimientos básicos y específicos que se aplican para 

la operación de los procesos de un proyecto, en base a características 

técnicas para la  prestación de un servicio adecuado en calidad y 

funcionamiento. 

 

Para una empresa que presta servicios de asistencia para el hogar en lo 

que se refiere a la limpieza, mantenimiento y jardinería  se necesita 

cumplir con  las  normas técnicas de operación.  

• Permiso otorgado por el Benemérito Cuerpo de Bomberos, 

previa inspección siguiendo el Manual de Prevención de 

Incendios.13

• Instrucciones de cada elemento (insumo, material y equipo) que 

se utilice en los procesos de asistencia. que aparecen en 

etiquetas y manuales de instrucción. 

 

 
1.3.4.3. Normativa Comercial 

Conjunto de normas y reglamentos que  regulan la operación comercial 

de las empresas. 

Las empresas de servicios de asistencia para el hogar necesitan cumplir 

los siguientes requisitos:  

• Obtención del RUC en el SRI. 

• Obtención de la patente municipal y permisos de rótulos y 

publicidad exterior, en el Municipio. 

• Regirse a la Ley de Compañías.  

 
 
 
 
  

                                                 
13 http://www.bomberosquito.gov.ec/ManualPrevencion.html 

http://www.bomberosquito.gov.ec/ManualPrevencion.html�
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1.3.4.4. Normativa Ambiental 

Las normas ambientales establecen los límites a aquellos elementos que 

presentan algún grado de peligro para las personas o el ambiente.  

Para el caso de empresas de servicios que se domiciliarán en el 

territorio que comprende el DMQ se deben seguir las normas que 

aparecen en la normativa explicada en la Ley de Gestión Ambiental en 

el Título III, Capítulo II “De la Evaluación de Impacto Ambiental y del 

Control Ambiental” Art: 19 y 2014  y del Informe No. IC-2005-225 de 

18 de abril del 2005 de la Comisión de Medio Ambiente y Riesgos 

Naturales de la Contaminación Ambiental15

1.4.- Investigación de Mercado 

 publicada para que se 

cumpla en  la Ley Orgánica de Régimen Municipal, la Ley Orgánica de 

Régimen para el Distrito Metropolitano de Quito y el Código Municipal 

para el Distrito Metropolitano de Quito. 

“Es el proceso de recopilación, procesamiento y análisis de información, 

respecto a temas relacionados con la mercadotecnia, como: clientes, 

competidores y el mercado. La investigación de mercados puede ayudar a 

crear el plan estratégico de la empresa, preparar el lanzamiento de un 

producto o un servicio; o para soportar el desarrollo de los productos o 

servicios lanzados dependiendo del ciclo de vida.  

Con la investigación de mercados, las compañías pueden aprender más 

sobre los clientes en curso y potenciales.”16

  

 

 

                                                 
14 http://www.ambiente.gov.ec/paginas_espanol/3normativa/docs/LGA.pdf 
15http://www.derechoecuador.com/index.php?option=com_content&task=view&id=1263&Itemid=342 
16 http://es.wikipedia.org/wiki/Investigaci%C3%B3n_de_mercados 

http://www.ambiente.gov.ec/paginas_espanol/3normativa/docs/LGA.pdf�
http://www.derechoecuador.com/index.php?option=com_content&task=view&id=1263&Itemid=342�
http://es.wikipedia.org/wiki/Investigaci%C3%B3n_de_mercados�
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1.4.1.-  Segmentación del Mercado 

La segmentación de mercado es “el resultado de dividir un mercado total 

en subgrupos de consumidores, o consumidores potenciales que presentan 

diversas sensibilidades hacia una o más variables mixtas de 

mercadotecnia”17

Tabla 2: Segmentación del Mercado 

 

VARIABLE DESCRIPCIÓN SEGMENTACIÓN

 Geográficas
Ubicación de la población dentro del país o 
región. DMQ (Zona Urbana)

Demográficas

Divide al mercado en grupos, a partir de 
variables como la edad, el género, el 
tamaño de la familia, el ciclo de vida de la 
familia,  la ocupación, el grado de estudio, 
la religión, la raza, y la nacionalidad. 

 419.057 familias que viven  en el 
DMQ (Zona Urbana)

4,1 I ntegrantes
de Familia/Promedio     

 Socioeconómica

Consiste en agrupar a la población de un 
mercado 
de acuerdo a estratos sociales, ingresos, 
remuneraciones.

Ingresos familiares desde $511 
en adelante

Estrato Social
Medio Típico
Medio Alto

 Conductual

Divide a los compradores en grupos, con 
base a su conocimiento en un producto o 
servicio, s u actitud ante el mismo, e l uso 
que le dan o la forma en que responden a 
un producto o servicio.

Si conoce el servicio
No conoce el servicio

 

FUENTE: INEC, Negocios & Estrategias Consultores 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

                                                 
17 McDANIEL, Carl, GATES, Roger: Investigación de Mercados Contemporánea, quinta edición, 2001, México, Capítulo 
21, Pág. 733 
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1.4.2.-  Definición del Universo 

El Distrito Metropolitano de Quito es la segunda ciudad más poblada del 

país con 2.202.259 habitantes para el año 2008, aplicando una tasa de 

crecimiento del 3,13 desde el año 200518

Para la aplicación de este estudio se tomará la zona urbana del DMQ con 

1.650.779  habitantes aplicando la tasa de crecimiento antes mencionada. 

El total de la población se la divide en niveles, lo cual hace más fácil la 

definición del universo a estudiarse.  

.  

 

Tabla 3: Distribución de la Población de Quito por Niveles de Ingresos 

POBLACIÓN
(No. De Habitantes)

Bajo ( E ) 379.679 23,00%
Medio Bajo ( D ) 660.312 40,00%
Medio Típico ( C ) 495.234 30,00%
Medio Alto ( B ) 107.301 6,50%
Alto ( A ) 8.254 0,50%
Total 1.650.779 100%

NIVELES DE 
INGRESOS 

PORCENTAJE DE 
POBLACIÓN

 
FUENTE:http://www.negociosyestrategias.net/indicadores/segmentacion.

php 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

En la ciudad de Quito la población que se encuentra en los niveles de 

ingreso familiares Bajo y Medio Bajo (E y D) son el 23% y 40% 

respectivamente.  

Los niveles Medio Típico y Medio Alto muestran el 30% y 6,50% 

respectivamente. 

Y en el nivel de ingresos familiares Alto  encuentra el 0,5% de la 

población.  

 

                                                 
18 www.inec.gov.ec 

http://www.negociosyestrategias.net/indicadores/segmentacion.php�
http://www.negociosyestrategias.net/indicadores/segmentacion.php�
http://www.negociosyestrategias.net/indicadores/segmentacion.php�
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1.4.3.-  Selección de la Muestra 

Definido el tamaño del universo, que comprende a 610.788 habitantes que 

pertenecen a los niveles de ingresos familiares Medio Típico, Medio Alto 

y Alto; y que dividiéndolos para el número promedio de habitantes de una 

vivienda particular en DMQ (Quito Urbano) que es 4,1 integrantes, da 

como resultado  familias que estarán sujetas al cálculo de la muestra para 

iniciar la  investigación de campo. 

 

La muestra se calcula con la fórmula que se detalla  a continuación: 

)**(*
***

22

2

qpzNe
qpNzn

+
=  

 

En donde: 

 

n= tamaño de la muestra x 

N= población 148.973 familias 

Z= nivel de confianza 1.96 

p= proporción estimada de 

éxitos 
0.90 

q= proporción estimada de 

rechazo19 0.10 
 

e= error de estimación. 0.05 

 

 

 

 

 

 

  

                                                 
19 p y q se calcularon de acuerdo a la aplicación de 10 encuestas piloto. 
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Reemplazando los datos se tiene que: 

 

)10.0*90.0*96.1(973.148*05.0
10.0*90.0*973.148*96.1

22

2

+
=n

 
 

 

138=n  

 

En base al resultado obtenido se realizará las encuestas a 138 familias que 

habitan en la zona urbana del  MDQ. 

 

1.4.4.-  Diseño de los Instrumentos de Investigación 

Para el presente estudio, se consideraron como instrumentos de 

Investigación, a la encuesta y a la entrevista, puesto que esta es básica para 

la recolección de datos. 

 

“La Encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas 

cuyas opiniones  interesan al investigador; para ello, se utiliza un listado 

de preguntas escritas que se entregan a las personas, a fin de que las 

contesten; ese listado se denomina cuestionario”20

“La Entrevista es una conversación entre dos o más personas, en la cual 

uno es el que pregunta (entrevistador). Estas personas dialogan con 

arreglo a ciertos esquemas o pautas de un problema o cuestión 

determinada, teniendo un propósito profesional. Presupone la existencia 

de personas y la posibilidad de interacción verbal dentro de un proceso de 

acción recíproca. Como técnica de recolección va desde la interrogación 

estandarizada hasta la conversación libre, en ambos casos se recurre a 

. 

                                                 
 
20 RODRÍGUEZ, Nelson; “Teoría y Práctica de la Investigación Científica”; editorial Universitaria; Cuarta Edición; 1998; 
pág. 97. 
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una guía que puede ser un formulario o esquema de cuestiones que han de 

orientar la conversación.”21

• En la pregunta No. 3, es necesario mostrar opciones en las que 

el encuestado pueda elegir, esto agilizará el cuestionario y 

ayudará al procesamiento de la información. 

 

En el caso de la aplicación de la encuesta para estudiar a la demanda, se la 

realizará de manera personal utilizando un cuestionario.  

 

Se procedió a la aplicación de 10 encuestas piloto, con el objetivo de 

verificar si el cuestionario está correctamente elaborado, además, de 

determinar el porcentaje de éxitos y fracasos en el cálculo de la fórmula 

para determinar el número real de encuestas a aplicar. 

De acuerdo a esta prueba piloto se determinó lo siguiente: 

• En la pregunta No. 5 se debe aumentar una opción que permita 

al encuestado elegir  el precio que está dispuesto a pagar por el 

servicio que ofertará en lo posterior  una empresa de asistencia 

para el hogar. 

• Las preguntas No. 1, 8 y 9, se las propone para segmentar a los 

encuestados, ya que en la determinación del universo se tomó en 

cuenta a las familias que residen en la ciudad de Quito que 

pertenecía a los niveles de ingresos familiares A, B y C. 

• Se determinó que para el cálculo de p y q, que son la 

probabilidad de éxito o de fracaso, se tomará en cuenta la 

pregunta No. 4 de la encuesta piloto.  

 

Después de realizar los cambios correspondientes, se realizó la encuesta 

final que se aplicará a 138 personas. (Anexo 1). 

 

                                                 
21 http://html.rincondelvago.com/entrevista_3.html 
 
 

http://html.rincondelvago.com/entrevista_3.html�
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Para recolectar información concerniente a la competencia se realizarán 

entrevistas telefónicas y personales. 

 

1.4.5.-   Investigación de Campo 

“La investigación de campo se presenta mediante la manipulación de una 

variable externa no comprobada, en condiciones rigurosamente 

controladas, con el fin de describir de qué modo o porqué causas se 

produce una situación o acontecimiento particular.”22

1.4.5.1.- Procesamiento de la Información 

 

Es un proceso que, utilizando un método científico, permite estudiar una 

situación determinada y obtener nuevos conocimientos de la realidad, a la 

vez, diagnostica necesidades y problemas que aplicando conocimientos 

teóricos y  prácticos se da una posible solución para ellos. 

Se realizó la investigación de campo mediante la aplicación de ciento 

treinta y ocho encuestas a personas, distribuidas dentro del Distrito 

Metropolitano de la Ciudad de Quito. 

Se realizaron las encuestas en los centros comerciales de la ciudad de 

Quito, Condado Shopping, Quicentro Shopping, Centro Comercial “El 

Recreo” y Vía Ventura por considerarse sitios de mayor concentración de  

personas.  

La distribución del número de encuestas  se la realizó de acuerdo al 

número de  parroquias urbanas que conforman cada zona de la capital 

metropolitana. 

 

 

                                                 
22 http://www.mitecnologico.com/Main/InvestigacionDeCampo 
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1.4.5.2.- Análisis de los Resultados 

El procesamiento de la información se la realizó en el programa 

informático estadístico SPSS 16.0. Se introdujo cada una de las encuestas 

y se obtuvo así las frecuencias, porcentajes y valores válidos del 

levantamiento de los datos. 

Para la presentación de tablas y gráficos se exportó los datos a hojas 

electrónicas del programa Microsoft Excel. 

Los resultados  más importantes que se obtuvieron en la investigación de 

campo se muestran a continuación: 

 

• Pregunta 2.- De las respuestas afirmativas que emitieron los 

encuestados, los servicios que más se han utilizado en el hogar son: 

reparación y arreglo de ropa  96%, servicio eléctrico y 

mantenimiento básico 93%, limpieza básica en el hogar 92%.  

Los servicios que menos utilizan los encuestados son: servicios de 

mascotas 29%, limpieza por horas 46% y mantenimiento de 

jardines y áreas verdes 38%. (Anexo 2) 

• Pregunta 3.- Las características que más desean los encuestados en 

cada uno de los servicios propuestos son: precios asequibles a sus 

ingresos, horarios convenientes, personal calificado y garantías de 

servicio y seguridad. (Anexo 2) 

• Pregunta 4.- El 70,29% de los encuestados contrataría a una 

empresa que preste los servicios de asistencia para el hogar, 

mientras que el 29,71% no lo haría. (Anexo 2) 

• Pregunta 5.- Los servicios que están dispuestos los encuestados a 

solicitar a una empresa de asistencia para el hogar serían: limpieza 

básica en el hogar 70%, limpieza por horas 68%, lavado de cortinas 

66%, arreglo de imprevistos (pintura, tuberías, ventanas) 65%, 

planchado de ropa 61% y lavado de alfombras 61%. 

Los servicios que los encuestados menos solicitaría a una empresa 

de asistencia para el hogar serían: servicio de mensajería 14%, 
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atención a mascotas 25%, transporte de ropa desde y hacia la 

lavandería 27%. (Anexo 2). 

 

Los demás resultados, tablas y gráficos se pueden revisar en el Anexo 4. 

 
1.5.- Análisis de la Demanda 
 

“Se denomina demanda al acto, actitud o predisposición de adquirir 

bienes y/o servicios, para prever la satisfacción de las necesidades, por 

parte de uno o más consumidores. Si la demanda se concreta (se realiza), 

se denomina demanda real o demanda efectiva, y debe estar plenamente 

respaldada con medios de pago. Si la demanda no se concreta por 

cualquier circunstancia, se le conoce como demanda potencial.”23

                                                 
23  SAPAG CHAIN Nassir SAPAG CHAIN Reinaldo, “Preparación Y Evaluación De Proyectos” 

 

 

La demanda de los servicios de consumo se determina exactamente de la 

misma manera que para un producto de consumo. Depende del número 

potenciales de unidades de consumo y de la tasa de frecuencia o utilización 

del servicio. Los servicios presentan un cierto número de características 

que deben ser tomadas en consideración en su gestión de marketing, 

planificación y evaluación de proyectos. Estas características están unidas 

al hecho de que los servicios son intangibles y perecederos y de que su 

producción necesita un contacto directo con la persona u organización que 

presta el servicio.  

El objetivo del estudio de la demanda relacionado con el servicio de 

asistencia para el hogar, es determinar los factores que influyen en esta, su 

comportamiento y proyecciones que se considerarán como herramienta de 

cálculo en los capítulos siguientes del proyecto.  
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1.5.1.-  Clasificación de la Demanda 

Para el caso puntual de la demanda de un servicio se toma como punto de 

referencia las siguientes clasificaciones: 

En relación con su oportunidad, existen dos tipos:   

a. Demanda Insatisfecha: Aquel tipo de demanda en la cual ofrecido no 

alcanza a cubrir los requerimientos del mercado. 

b. Demanda Satisfecha: Los servicios ofertados en el mercado son 

exactamente lo que éste requiere. Se pueden reconocer dos tipos de 

demanda satisfecha: 

 Satisfecha saturada: “Es la que ya no puede soportar una mayor 

cantidad del servicio en el mercado, pues se está usando 

plenamente; es muy difícil encontrar esta situación en un mercado 

real”24

 Satisfecha no saturada: “Esta se encuentra aparentemente 

satisfecha, sin embargo se puede hacer crecer mediante el uso 

adecuado de herramientas mercadotécnicas, como las ofertas y la 

publicidad”

. 

25

 
La empresa de servicios de asistencia para el hogar se categoriza dentro de 

la Demanda satisfecha no saturada, ya que si bien existe un número 

determinado de demandantes de estos servicios (limpieza, mantenimiento, 

servicios complementarios y/o jardinería), se la puede incrementar creando 

nuevas necesidades  por medio de la publicidad, innovación y aplicación 

de estrategias de consumo en targets determinados.  

 

Con relación a su temporalidad, se reconocen dos tipos de demanda: 

.  

a. Demanda continua: “Es la que permanece durante largos periodos, 

normalmente en  crecimiento, como sucede con los alimentos, cuyo 

consumo irá en aumento mientras crezca la población”26

                                                 
24 BACA,  Urbina, Gabriel; “Evaluación de Proyectos”; editorial Mc Graw - Hill; Cuarta Edición; México 2001; pág. 18 
25 BACA,  Urbina, Gabriel; “Evaluación de Proyectos”; editorial Mc Graw - Hill; Cuarta Edición; México 2001; pág. 18 
26 BACA,  Urbina, Gabriel; “Evaluación de Proyectos”; editorial Mc Graw - Hill; Cuarta Edición; México 2001; pág. 18 

.  
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b. Demanda cíclica o estacional: “Es la que se relaciona de alguna 

forma con los periodos del año,  por circunstancias climatológicas o 

comerciales, como regalos en época de navidad, paraguas en época de 

lluvias, etc.” 27

 

Al servicio de asistencia para el hogar, se lo categorizaría dentro de la 

demanda continua, debido a que su demanda puede verse incrementada 

conforme al incremento de la población, gustos, comportamientos 

culturales y laborales  y con el correcto desarrollo de las estrategias de 

comercialización y publicidad. 

Pero a su vez algunos servicios se encasillarían dentro de la demanda 

cíclica o estacional, dependiendo de los cambios climáticos, en el caso de 

pintura o mantenimiento de jardines, por ejemplo. 

 

 

1.5.2.-  Factores que Afectan a la Demanda 

Entre los principales factores que afectan a la demanda se encuentran: 
 
• Tamaño y crecimiento de la población. 

• Hábitos de consumo. 

• Gustos y preferencias. 

• Nivel de ingresos y precios. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
27 BACA,  Urbina, Gabriel; “Evaluación de Proyectos”; editorial Mc Graw - Hill; Cuarta Edición; México 2001; pág. 18 
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1.5.2.1.- Tamaño y Crecimiento de la Población 
 

Tabla 4: Tamaño y Crecimiento de la Población 

N° Año Población 
Proyectada

Crecimiento 
(%)

Porcentaje de 
Población

(Niveles por Ingreso 
Mensual A, B y C)

Población 
Proyectada 

Población 
Proyectada de 

Familias 

0 2005 1.504.991 3,13% 37% 556.847 135.816
1 2006 1.552.097 3,13% 37% 574.276 140.067
2 2007 1.600.678 3,13% 37% 592.251 144.451
3 2008 1.650.779 3,13% 37% 610.788 148.973
4 2009 1.702.449 3,13% 37% 629.906 153.636
5 2010 1.755.735 3,13% 37% 649.622 158.444
6 2011 1.810.690 3,13% 37% 669.955 163.404
7 2012 1.867.364 3,13% 37% 690.925 168.518
8 2013 1.925.813 3,13% 37% 712.551 173.793
9 2014 1.984.261 3,13% 37% 734.177 179.067
10 2015 2.042.710 3,13% 37% 755.803 184.342
11 2016 2.101.158 3,13% 37% 777.429 189.617
12 2017 2.159.607 3,13% 37% 799.055 194.891
13 2018 2.218.055 3,13% 37% 820.680 200.166  

 
 
 FUENTE: www.inec.gov.ec 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C.

http://www.inec.gov.ec/�
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Al realizar la proyección de la población urbana en el DMQ en número de 

familias, se puede apreciar un incremento de esta a través de los años, estos 

resultados implican beneficios para la Empresa de Asistencia para el Hogar, 

debido a que si incrementa el número de familias considerándolas como 

clientes potenciales, ellas demandarán mayor cantidad de servicios. 

 

1.5.2.2.- Hábitos de Consumo 
 

Los hábitos de consumo de las familias con respecto a los servicios de 

asistencia para el hogar, se ven reflejados en las respuestas positivas de que si 

usan los servicios dentro de los hogares.  

• De las respuestas positivas que emitieron los 138 encuestados, los 

servicios que más se han utilizado en el hogar son: reparación y 

arreglo de ropa  96%, servicio eléctrico y mantenimiento básico 93%, 

limpieza básica en el hogar 92%.  

• Los servicios que menos utilizan los encuestados son: servicios de 

mascotas 29%, limpieza por horas 46% y mantenimiento de jardines y 

áreas verdes 38%.  (Anexo 2). 

 

1.5.2.3.- Gustos y Preferencias 

• Los encuestados prefieren que el trabajo de limpieza, lavado y 

planchado de ropa y hasta el lavado de cortinas y alfombras, en su 

mayoría lo realicen las empleadas domésticas y el ama de casa.  

Los trabajos de mantenimiento eléctrico, arreglo de imprevistos en lo 

que se refiere a trabajos de plomería y pintura y la atención a mascotas 

lo realicen en su mayoría los familiares considerando al padre de 

familia o hijos; en cambio los trabajos de limpieza y mantenimiento de 

áreas verdes lo realizan personal semi calificado como los jardineros. 
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Los servicios de mensajería, compra de insumos y materiales y pago 

de facturas y eventualidades los realizan en su mayoría el ama de casa 

o bien sea la empleada doméstica así también en menor cantidad los 

familiares que viven en el hogar. 

Cabe señalar que el rol de las empresas en la asistencia del hogar es 

mínimo ya que los miembros de la familia prefieren realizar estas 

tareas que contratar una empresa formalmente constituida para prestar 

el servicio. (Anexo 2). 

• El nivel de satisfacción que perciben los encuestados al recibir cada 

uno de los servicios de asistencia para el hogar es, en su mayoría, 

bueno. Y el nivel de satisfacción regular se presenta mínimamente en 

algunos servicios, pero nunca es malo. (Anexo 2). 

• La mayoría de los servicios son contactados por medio de referencias 

de familiares, amigos o compañeros de trabajo,  por otro lado en 

menos cantidad los contactan por medio de avisos de prensa. (Anexo 

2). 

• Con relación a cada una de las respuestas de los encuestados se 

contactó el servicio en su mayoría en el hogar ya que los recibe de 

manos del ama de casa, empleada doméstica y/o familiares. 

En servicios como mantenimiento eléctrico, arreglo de imprevistos, 

trabajos relacionados con jardinería y costura los acceden en un tiempo 

de horas o días ya que los contactan fuera del hogar por medio de 

trabajadores informales. (Anexo 2). 
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1.5.2.4.- Nivel de Ingresos y Precios  
 

El nivel de ingresos es un factor importante en la utilización del servicio de 

asistencia para el hogar ya que la capacidad de pago está ligada directamente 

al consumo. El cliente potencial sin ingresos suficientes para pagar por el 

servicio no podrá ser efectivo. También se lo relaciona a la priorización a la 

relación de ingreso/gasto, ya que si el demandante ya comprometió sus 

ingresos para un servicio diferente al estudiado no podrá ser considerado 

como  cliente potencial.  

 

Tabla 5: Voluntad de Uso del Servicio en Base al Ingreso Mensual 

¿A CUÁNTO LLEGA SUS 
INGRESOS MENSUALES 

FAMILIARES?
Si No Total

Si 
(%)

No
(%)

Menos de $500 0 0 0 0% 0%
Entre $501 y $1.000 26 25 51 51% 49%
Entre $1.001 y $2.000 47 15 62 76% 24%
Entre $2.001 y $3.000 24 1 25 96% 4%
Más $3.001 0 0 0 0% 0%
Total 97 41 138

¿SI UNA EMPRESA OFERTARÍA LOS 
SERVICIOS  DESCRITOS 

ANTERIORMENTE  CONTRATARÍA O 
NO A ESTA EMPRESA?

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

 ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Gráfico 3: Voluntad de uso del Servicio según el Ingreso Mensual 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

 ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Las personas que reciben ingresos mensuales entre $501 dólares y $3.000 

dólares son los que demandarían el servicio de asistencia, se toma en cuenta 

en el tercer rango de ingresos entre $1.001 y $2.000 dólares son los que más 

solicitarían el servicio por tanto es un importante indicativo para la aplicación 

efectiva de estrategias de ingreso al mercado y de publicidad. 
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1.5.3.-  Comportamiento Histórico de la Demanda 

Tabla 6: Demanda Histórica del Servicio  

N° Año Población 
Proyectada 

Población 
Proyectada 
de Familias 

Población de Familias  
que usan el 

Servicio de asistencia 
para el hogar

0 2005 556.847 135.816 94.664
1 2006 574.276 140.067 97.627
2 2007 592.251 144.451 100.683
3 2008 610.788 148.973 104.713  
 

FUENTE: www.inec.gov.ec, Investigación de Campo 

 ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Para determinar la demanda histórica que ha utilizado los servicios de 

asistencia para el hogar, se tomará en cuenta cada uno de los servicios que se 

propusieron en la encuesta de la investigación de campo; se calculará el 

promedio del porcentaje de las respuestas positivas a la primera columna de la 

pregunta No. 2. (Anexo 2). 

El porcentaje promedio fue de 69,7%, que determinará cuántas familias de los 

niveles de ingresos A, B y C demandan actualmente esos servicios. 

 
 

1.5.4.-  Demanda Actual del Servicio 

 
La demanda actual, a misma que se considerará potencial para la empresa de 

servicios de asistencia para el hogar se calculará utilizando el porcentaje de 

voluntad para contratar una empresa que preste servicios de asistencia para el 

hogar (Anexo 2). 

http://www.inec.gov.ec/�
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La demanda actual o potencial del servicio sería la siguiente: # de familias que 

viven en el DMQ (Zona Rural) que pertenecen a los Niveles de Ingresos A, B 

y C * % de voluntad si contrataría o no una empresa de servicios de asistencia 

para el hogar. 

 

148.973*70,29% = 104.713 Familias que demandaría el servicio de asistencia 

para el hogar. 

 

1.5.5.-  Proyección de la Demanda 

En base a la demanda histórica, se proyectó la demanda para los próximos 10 

años tomando en cuenta los años de depreciación del activo más importante 

para la empresa.  

Gráfico 4: Ecuación para la Proyección de la Demanda 

 
FUENTE: Tabla No. 7 

 ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

y = 0,7577x - 8424,6
R² = 1
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Familias  que usan el 
Servicio de asistencia 
para el hogar
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Para la proyección de la demanda se utiliza la ecuación lineal:  

y = 0,7577x - 8424,6 

 

El coeficiente de determinación es R² = 1; lo que significa que la ecuación de 

proyección presenta una correlación entre la Población de Familias y la 

Población de Familias que usan el Servicio. 

 

Tabla 7: Demanda Proyectada (No. De Familias) 

N° Año Población de 
Familias 

Demanda 
Proyectada 
de Familias

0 2005 135.816 94.664
1 2006 140.067 97.627
2 2007 144.451 100.683
3 2008 148.973 104.713
4 2009 153.636 107.985
5 2010 158.444 111.629
6 2011 163.404 115.386
7 2012 168.518 119.262
8 2013 173.793 123.258
9 2014 179.067 127.255
10 2015 184.342 131.251
11 2016 189.617 135.248
12 2017 194.891 139.245
13 2018 200.166 143.241  

 
FUENTE: www.inec.gov.ec, www.quito.gov.ec 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

La demanda proyectada nos sirve como referencia para determinar el número 

de clientes que estarían dentro del mercado potencial, a los cuales, con la 

aplicación de técnicas de costos, estrategias de publicidad y adecuación de 

http://www.inec.gov.ec/�
http://www.quito.gov.ec/�
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tecnología en el servicio, se lo puede cautivar para crear una necesidad y que 

este demande el servicio en la realidad y pase de ser potencial a un cliente 

real. 

 

1.6.- Análisis de la Oferta 
 

“La cantidad ofrecida de un bien o un servicio es la cantidad que los 

vendedores quieren y pueden vender” 28

• “Intangibilidad. Los servicios no se pueden tocar, probar, oler, catar o 

ver, aunque estos puedan tener parte de elementos tangibles (tarjetas 

de crédito, cheques, etc.). 

 

 

En el caso de la asistencia para el hogar se considera como oferta la prestación 

y comercialización de un servicio, por lo que se debe tomar en cuenta las 

siguientes características:  

 

• Heterogeneidad. Los servicios varían, tienen gran dependencia del 

elemento humano, y no hay dos servicios iguales. 

• Inseparabilidad de producción y consumo. Simultaneidad. Por lo 

general, un servicio se consume mientras se realiza, y se necesita la 

presencia del cliente, en ocasiones implicado en el proceso de 

producción.  

• Caducidad. La mayoría de los servicios no se pueden almacenar. Si no 

se usan cuando están disponibles, la capacidad de servicio se pierde.

 

  

                                                 
28 MANKIW, Gregory: “Principios de Microeconomía” editorial Mc Graw - Hill; Cuarta Edición; España 1998; pág. 69. 
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“Por la intangibilidad de los servicios, las decisiones de compra por parte de 

los consumidores se amparan en criterios de credibilidad y confianza, los 

cuales constituyen los elementos de la imagen de la empresa, como 

representación mental de lo que la empresa es y lo que se espera de ella, a la 

vez que provoca actitudes favorables o desfavorables hacia ella o hacia sus 

ofertas. Cuando el bien económico no es tangible, ni comprobable, es la 

confianza y la credibilidad los factores que motivan su compra. Es por ello 

que en las empresas productoras de intangibles, la imagen y el 

posicionamiento son factores importantes.” 29

1.6.1.-  Clasificación de la Oferta 

 

 

Es importante considerar que en el servicio de asistencia para el hogar se 

tomará en cuenta factores de ligados principalmente a valores de honestidad, 

manejo de bienes ajenos, que son muchas veces factores de decisión al 

momento de que un cliente elija o no a la empresa. 

 

Las clases de oferta son: 

En relación con el número de oferentes se reconocen tres tipos de oferta: 

• Oferta Competitiva.- La oferta es competitiva cuando existen algunos 

ofertantes, que pueden negociar en el mercado y cuya participación 

está dada por factores como calidad, precio y servicio ofertado. 

• Oferta Oligopólica.- “Se caracteriza porque el mercado se encuentra 

dominado por sólo unos cuantos productores; ellos determinan la 

oferta, los precios y normalmente tienen acaparada una gran cantidad 

de materia prima para su industria, tratar de penetrar en este tipo de 

mercados no solo es riesgoso sino en ocasiones hasta imposible”30

                                                 
29 Lafuente-Laguno Musons, Marketing estratégico para empresas de servicios, Ediciones Diaz de Santos,1995 
30 SAPAG Chain, Nassir; SAPAG Chain Reinaldo; “Preparación y Evaluación de Proyectos”; editorial Mc Graw – Hill; Quinta 
Edición; 2003, pág. 234. 

.  
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• Oferta Monopólica.- “Es en la que existe un solo productor del bien o 

servicio, y por tal motivo, domina totalmente el mercado imponiendo 

calidad, precio y cantidad”31

 

Para el caso de la empresa de servicios de asistencia para el hogar se la 

considera en la clasificación de la oferta competitiva, ya que en el mercado 

existe un número determinado de oferentes que con características similares 

en cuanto a servicio, precio, calidad y tecnología  brindan el servicio a un 

número de demandantes que elijen o no adquirirlo. 

 

, en este tipo de oferta las barreras de 

ingreso son altas, por lo tanto no existen productos sustitutos de 

características similares. 

1.6.2.-  Factores que Afectan a la Oferta 

Entre los factores que afectan a la oferta se encuentra: 

• Precio de los Insumos.- Estos precios pueden causar variaciones en 

los costos y en la prestación del servicio, en el caso de la empresa de 

asistencia para el hogar los insumos directos serían los detergentes, 

materiales de limpieza, etc., por lo que decaería la calidad de su 

desempeño 

• Servicios Alternativos.- Se los considerarían como parte de la 

competencia por lo que disminuiría la oportunidad de prestar el 

servicio a un número esperado de demandantes. Las empleadas 

domésticas, familiares y amas de casa se los consideraría como un 

elemento alternativo para prestar asistencia en el hogar. 

• Tecnología.- Se la considera como una herramienta de optimización si 

se la explota adecuadamente, en el servicio de asistencia para el hogar 

además de la mano de obra que es fundamental, los equipos técnicas 
                                                 
31 Idem Ref. 37, pág. 44. 
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de asistencia a nivel operativo y programas administrativos, planes 

estratégicos se los considera herramientas de elevado desempeño. 

• Número de Empresas.- Se los considera como la competencia 

directa, siempre identificándola y estudiándola para prevenir y 

anticiparse a cambios, innovación, crecimiento no solo del número 

sino también del mercado.  

• Las Expectativas.- Viene ligado con las expectativas de mercado, 

comportamiento histórico y tendencias culturales, sociales y de 

consumo. El servicio de asistencia integral para el hogar debe 

considerar estos factores ya que presta el servicio dentro de una 

vivienda por lo que el trato al cliente, sus bienes y entorno es diferente 

a si el cliente se acercara al servicio en sí. 

 

1.6.3.-  Comportamiento Histórico de la Oferta 

El análisis histórico de la oferta permite ver el crecimiento en este caso de la 

cartera de clientes de las empresas que prestan el servicio en tres categorías: 

limpieza en hogares, mantenimiento (electricidad, albañilería, plomería, etc.) y 

jardinería. 

Se tomó en cuenta las empresas que aparecen en avisos publicitarios en las 

Páginas Amarillas ya que esta es una información que está a la mano de los 

clientes potenciales que desean recibir el servicio. 

Además se complementó la información con entrevistas en empresas que 

prestan el servicio considerando elementos puntuales como: años prestando el 

servicio, la cartera promedio de clientes y sus ponderaciones y el número de 

empleados, clasificando así a las empresas en tres grupos: grandes, medianas y 

pequeñas.  
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Tabla 8: Oferta Histórica de las Empresas 

No. Año No. de Empresas Cartera Promedio
 de Clientes

Oferta Histórica

0 2005 58 216 12.474
1 2006 64 216 13.716
2 2007 52 216 11.232
3 2008 75 216 16.200  

 
FUENTE: Corporación Nacional de Telecomunicaciones, Guía Telefónica.-

Sección Páginas Amarillas, Investigación de Campo, Entrevista a Expertos. 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

1.6.4.-  Oferta Actual 

La oferta actual se la considera al número de empresas que aparecen en las 

Páginas Amarillas del año 2008 que son 75, las cuales se las multiplica por el 

número promedio de clientes por año para dar el resultado de 16.200 familias 

que este momento están recibiendo el servicio de asistencia para el hogar. 

 

1.6.5.-  Proyección de la Oferta 

Para poder proyectar la oferta de las empresas que prestan servicio de 

limpieza en hogares, mantenimiento y jardinería se calculó mediante el  

método de proyección promedio móvil simple ya que el crecimiento es 

mínimo, llevando relación con el aumento mínimo de empresas en este sector. 

 

“El método de promedios móviles emplea el promedio de los n valores más 

recientes de datos en una serie de tiempo, cómo pronóstico para el siguiente 

periodo”32

                                                 
32 ANDERSON David; SWEENEY Dennis; WILLIAMS Thomas; “Estadística para Administración y Economía”, International 
THOMSON Editores, Séptima Edición, Pág. 759 
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Tabla 9: Oferta proyectada (No. De familias) 

No. Año Oferta Proyectada
0 2005 12.474
1 2006 13.716
2 2007 11.232
3 2008 16.200
4 2009 13.406
5 2010 13.638
6 2011 13.619
7 2012 14.216
8 2013 13.720
9 2014 13.798
10 2015 13.838
11 2016 13.893
12 2017 13.812
13 2018 13.835  

 
FUENTE: Información Tabla No. 9  

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
 
1.7.- Determinación de la Demanda Insatisfecha 
 

“La demanda insatisfecha es la cantidad de bienes o servicios que es probable 

que el mercado consuma en los años futuros, sobre la cual se ha determinado 

que ningún productor actual podrá satisfacer si prevalecen las condiciones en 

las cuales se hizo el cálculo”33

                                                 
33 BACA , Urbina, Gabriel; “Evaluación de Proyectos”; editorial Mc Graw - Hill; Cuarta Edición; México 2001; pág. 46. 
 
 

. 
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Tabla 10: Demanda Insatisfecha Proyectada (No. de Familias) 

No. Año Oferta 
Proyectada  

Demanda 
Proyectada 

Demanda 
Insatisfecha

0 2005 12.474 94.664 82.190
1 2006 13.716 97.627 83.911
2 2007 11.232 100.683 89.451
3 2008 16.200 104.713 88.513
4 2009 13.406 107.985 94.580
5 2010 13.638 111.629 97.990
6 2011 13.619 115.386 101.767
7 2012 14.216 119.262 105.046
8 2013 13.720 123.258 109.539
9 2014 13.798 127.255 113.457
10 2015 13.838 131.251 117.413
11 2016 13.893 135.248 121.355
12 2017 13.812 139.245 125.432
13 2018 13.835 143.241 129.406  

 
FUENTE: Información Tabla No.7 y Tabla No. 10 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 

1.8.- Análisis del Precio en el Mercado del Servicio 

“Se denomina precio al valor monetario asignado a un bien o servicio. 

Conceptualmente, se define como la expresión del valor que se le asigna a un 

producto o servicio en términos monetarios y de otros parámetros como 

esfuerzo, atención o tiempo, etc.”34

 

 

El precio no es sólo dinero e incluso no es el valor propiamente dicho de un 

producto tangible o servicio (intangible), sino un conjunto de percepciones y 

voluntades a cambios de ciertos beneficios reales o percibidos.  

                                                 
34 http://es.wikipedia.org/wiki/Precio 
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1.8.1.-  Factores que Influyen en el Comportamiento de los Precios 

• Incremento de los Precios.- Se basa en el incremento de los precios de 

los productos e insumos que se necesite como complemento para prestar el 

servicio. Este factor es fundamental en el cálculo de costos, utilidad 

esperada y en el precio final 

• Incrementos de Sueldos y Salarios.- Podría influir en el precio, si estos 

aumentos los dictamina el estado y hay que cumplir con pagos 

extraordinarios que no estaban contemplados en los presupuestos. 

• Impuestos y Tasas de Ley.- Pago de tasas o impuestos ya sean de 

carácter tributario o municipal o si exige la ley el pago de una clase de 

seguro a terceros. 

 

Los precios podrían variar según sea el ambiente en el cual se desarrolle el 

mercado de servicios de asistencia para el hogar como precio de insumos 

(detergentes, paños, escobas, mangueras, materiales de construcción, etc.), 

precio de equipos, tecnología requerida, etc. 

Además si se generan variaciones salariales para operarios y trabajadores 

especializados como: jardineros, albañiles, electricistas, etc. 

 

Siempre cuidando la relación costo/precio para que las ventas no se vean 

afectadas directamente por la disminución de la cartera de clientes. 
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1.8.2.-  Comportamiento Histórico y Tendencias 

Tabla 11: Precio Promedio que Cobran las Empresas por los Servicios de 

Limpieza, Mantenimiento y Jardinería 

No. SERVICIO Precio Promedio
(Una sola vez)

1 Servicio de limpieza básica del hogar 38
2 Prestación de servicio de limpieza por horas 36
3 Lavado de alfombras 36
4 Lavado de cortinas 32
5 Servicios eléctricos y mantenimiento básico 13
6 Arreglos de imprevistos 25

7 Limpieza y mantenimiento de  
áreas verdes y jardines

51

8 Otros (Lavado de vehículo) 36  
 

FUENTE: Investigación de Campo/Entrevista a Expertos 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
Las empresas que este momento están prestando los servicios de asistencia 

para el hogar, muestran una gama limitada de servicios, por lo que el proyecto 

en estudio tiene la posibilidad de prestar servicios innovadores que no sólo 

satisfagan la demanda insatisfecha en cantidad sino también en cobertura de 

servicios. 

 

Las empresas que ofertan los servicios de limpieza en el hogar, mantenimiento 

y jardinería prestan un servicio muy limitado para los clientes reales y más 

aún para los clientes potenciales, después de realizar las entrevistas telefónicas 

con la técnica de sondeo haciendo el papel de cliente se pudo observar que las 

empresas prefieren cobrar en efectivo y con menor aceptación con tarjeta de 

crédito. 
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El horario en el cual desarrollan sus actividades es como el de una oficina: de 

9 a.m. a 1 p.m. y de 2 p.m. a 5 p.m., por lo cual pierden muchas veces clientes 

por falta de flexibilidad en horario y cobertura de territorio. 

 

Las empresas de limpieza, mantenimiento y jardinería no prestan garantías de 

seguridad al cliente y esta sólo avala su servicio con los años de experiencia y 

muy pocas veces con una referencia personal 

 

1.9.- Mercadeo y Comercialización 

“La comercialización no es la simple transferencia de los productos a manos del 

consumidor, es una actividad que debe confiarle al producto los beneficios de 

tiempo y lugar; una buena comercialización es la que coloca al producto en un 

sitio y momento adecuados, para dar al consumidor la satisfacción que él espera 

con la compra”35

1.9.1.-  Estrategias de Servicio 

.  

 

Una de las características de los servicios es la intangibilidad, por lo cual 

resulta casi imposible que los clientes evalúen el servicio antes de haberlo 

utilizado a menos que reciba una referencia personal o comercial. 

 

El servicio que prestará la empresa de asistencia para el hogar usando la 

información que se obtuvo de la Investigación de Campo (Anexo 2)  serán en 

inicio: limpieza básica en el hogar, lavado de cortinas, arreglo de imprevistos 

(pintura, tuberías, ventanas),  planchado de ropa y lavado de alfombras. 

 

Además prestando por primera vez el servicio al cliente se ofrecerá servicios 

complementarios que generen un valor agregado en cuanto a creatividad, 
                                                 
35 BACA Urbina, Gabriel; “Evaluación de Proyectos”; editorial Mc Graw - Hill; Cuarta Edición; México 2001;  
pág. 52 – 53. 
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seriedad y ánimo de servicio integral. Los servicios complementarios serían: 

pago de facturas y eventualidades y servicio de compra de insumos y 

materiales. 

 

El servicio será contactado ya sea visitando las oficinas o bien por teléfono, 

pactando la visita de inspección o en una breve entrevista con el cliente se 

solicitará la información requerida (Tipo de vivienda, pisos, número de  

habitaciones, personas que habitan en ella, dimensiones, etc.), para en lo 

posterior realizar el servicio.  

 

El tiempo de respuesta dependerá de las necesidades del cliente, pero si 

dependiera de la empresa el tiempo de respuesta mínimo sería de un día para 

otro, en el horario que prefiera el cliente y que se encuentre, en lo posible, 

libre en el ruteo y programación. 

 

Los clientes tendrán la posibilidad de elegir si se utilizan productos propios o 

los especiales que utilizaría la empresa; en el caso de limpieza básica, por 

horas, lavado y planchado, para el lavado de cortinas y alfombras si se 

utilizarán productos que maximicen el desempeño de los equipos a utilizarse. 

 

Al terminar el servicio se realizará si es que estuviera presente el cliente y se 

llenará una encuesta para evaluar el servicio. Además se pactará una nueva 

visita y se entregará la cartilla de servicio para llevar un control y con eso se 

podrá accederá beneficios por cliente frecuente. 

 

 



                   ESCUELA POLITÉCNICA DEL EJÉRCITO 
                  Departamento de Ciencias Económicas, Administrativas y de Comercio                                   
  

47 
 

 

1.9.2.-  Estrategias de Precios 

• Las estrategias de precios que se aplicaran en la empresa de asistencia 

para el hogar será la de ingresar al mercado con precios similares al de 

la competencia, siempre cuidando que cubra los costos y se genere la 

rentabilidad esperada en el proyecto. 

• Se afinarán los precios aplicando estrategias de uso frecuente 

otorgando descuentos y la creación de combos de servicio. 

 

1.9.3.-  Estrategias de Plaza 

La estrategia de plaza que aplicaría la empresa de asistencia para el hogar 

sería la de localizar su punto de venta en un sitio estratégico que permita 

optimizar no solo costos de movilización sino brindar al cliente el servicio 

cuándo y dónde él lo prefiera. 

Si bien la empresa está comercializando un servicio o considerado como algo 

intangible se lo puede percibir en a rapidez de respuesta y en lo amigable que 

puede llegar a ser el servicio en el hogar. 

 

1.9.4.-  Estrategia de Promoción 

Analizando los datos de la Investigación de Campo (Anexo 2)  se tomará en 

cuenta la manera como el cliente contrata o accede al servicio que necesita, la 

mayoría de los servicios son referidos, es decir, son recomendados por otra 

persona, lo cual da pie para la aplicación de estrategias no solo de venta sino 

de promoción. 

• Se promocionará el servicio de asistencia para el hogar mediante 

demostraciones gratuitas en casas comunales de condominios o conjuntos 

habitacionales con la finalidad  de captar clientes en un solo lugar, además 

se los accederá mediante el canje de recortes de revistas, hojas que se 
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insertaran en revistas o periódicos de circulación local, volantes que se 

colocarán en las puertas de las casas y conjuntos habitacionales. Estas 

demostraciones se realizarán de la siguiente manera:  2 cada 6 meses, 

llevando relación con la promoción de nuevos servicios, capacitaciones de 

los empleados y el requerimiento por referencias 

• Crear alianzas estratégicas mediante convenios corporativos, con 

cooperativas y asociaciones de empleados para que los servicios de 

asistencia para el hogar se promocionen en boletines, mails informativos, 

tarjetas de descuentos, etc. 

• Avisos en carteleras en instituciones bancarias, instituciones públicas, 

escuelas, jardines de infantes, guarderías, etc. 
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CAPÍTULO II.- ESTUDIO TÉCNICO 
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2.1.-  Tamaño del Proyecto 
 

“La importancia de definir el tamaño que tendrá el proyecto se manifiesta 

principalmente en su incidencia sobre el nivel de las inversiones y costos que 

se calculen y, por tanto, sobre la estimación de la rentabilidad que podría 

generar su implementación.”36

2.1.1.-  Factores Determinantes del Proyecto 

  

 

La determinación del tamaño está limitada por las relaciones existentes entre 

el tamaño y aspectos como:    

• Mercado 

• Recursos Financieros 

• Recursos Humanos 

• Materia Prima/Materiales/Insumos 

• Tecnología 

 

2.1.1.1.- Condicionantes del Mercado 
 

La demanda insatisfecha determinada en el estudio de mercado puede 

considerarse como un condicionante importante para determinar el tamaño del 

proyecto.  

Tomando los datos de la Tabla No. 10 la demanda insatisfecha para el año 

2009 se la considerará para determinar el número de familias que podrían ser 

atendidas. 

 

 

 

 
                                                 
36 SAPAG CHAIN Nassir SAPAG CHAIN Reinaldo, “Preparación Y Evaluación De Proyectos” 
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Tabla 12: Demanda Insatisfecha Captada por la Empresa 

Oferta Demanda % de 
Proyectada Insatisfecha Captación

1 2009 13.406 107.985 94.580 0,10% 95

No. Año Demanda 
Proyectada 

Demanda Captada 
por la Empresa 

 
FUENTE: Tabla No.10 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
La nueva empresa estima que de la demanda insatisfecha para el año 2009 se 

tomará el 0,10%, lo cual determina que para el primer año de servicio 95 

familias recibirían el servicio de asistencia para el hogar. 

 

Se considerará también los hábitos de consumo, gustos y preferencias del 

mercado:  

• El estudio de mercado determinó los servicios que preferirían recibir 

los clientes potenciales: servicio de limpieza básica en el hogar, lavado 

de cortinas, lavado de alfombras, arreglo de imprevistos (tuberías, 

pintura, ventanas), mantenimiento y refacciones eléctricas lavado y 

planchado de ropa en casa.  

• El horario que prefieren recibir el servicio es en la mañana y en menor 

porcentaje en la tarde, para lo cual se deben fijar rutas y horarios 

convenientes de atención. 

• La forma de pago por el servicio se fijará de acuerdo con las 

preferencias de pago de  los clientes potenciales: en efectivo y tarjeta 

de crédito. 

2.1.1.2.- Disponibilidad de Recursos Financieros 

El tipo de recursos financieros con los que se cuenta para la implementación 

de una empresa nueva en nuestro país, pueden ser de dos tipos: recursos 

propios y/o recursos de terceros.  
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Recursos Propios:- “Todos aquellos recursos financieros de la empresa que 

no son deudas o pasivo exigible. Forman los recursos financieros propios las 

aportaciones iniciales de los socios al constituirse la sociedad y en las 

sucesivas ampliaciones del capital social, en su caso, así como las reservas o 

beneficios retenidos (autofinanciación por enriquecimiento) y las provisiones, 

los fondos de amortización y demás cuentas compensatorias de activo 

(autofinanciación por mantenimiento).”37  

 

Recursos de Terceros o Ajenos.- “Deudas y créditos de todo tipo, por los 

que la empresa tiene que pagar unos determinados tipos de interés y que ha 

de devolver en los plazos convenidos. Se incluyen dentro de esta rúbrica los 

créditos a corto y a largo plazo, y tanto los préstamos como los 

empréstitos.”38

  

  

 

Para la implantación de la empresa de asistencia para el hogar se tomarían en 

cuanta las dos fuentes de financiamiento antes mencionadas. 

 

Debido a la novedad de un emprendimiento que genere un ingreso fijo para 

los socios es relativamente fácil conseguir  recursos de participación directa en 

la empresa. 

 

Además, para el financiamiento por parte de terceros se estudiará la mejor 

opción en cuanto al plazo, tasa de interés, calificación de la institución 

financiera, etc. 

 

                                                 
37 http://www.economia48.com/spa/d/recursos-financieros-propios/recursos-financieros-propios.htm 
38 http://www.economia48.com/spa/d/recursos-financieros-ajenos/recursos-financieros-ajenos.htm 
 

http://www.economia48.com/spa/d/deuda/deuda.htm�
http://www.economia48.com/spa/d/sociedad/sociedad.htm�
http://www.economia48.com/spa/d/beneficio/beneficio.htm�
http://www.economia48.com/spa/d/fondos/fondos.htm�
http://www.economia48.com/spa/d/amortizacion/amortizacion.htm�
http://www.economia48.com/spa/d/cuenta/cuenta.htm�
http://www.economia48.com/spa/d/recursos-financieros-propios/recursos-financieros-propios.htm�
http://www.economia48.com/spa/d/recursos-financieros-ajenos/recursos-financieros-ajenos.htm�
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2.1.1.3.- Disponibilidad de Mano de Obra 

La situación en la que se desarrolla el país en cuanto a fuentes de trabajo es 

difícil, existe mucha demanda y escasas fuentes de trabajo, esto se lo puede 

considerar como una oportunidad ya que se tendrá una fuente importante de 

selección de trabajadores para el nuevo proyecto. 

 

Por la naturaleza del trabajo operativo, valores con los cuales se manejarán a 

los clientes y el ambiente laboral, se manejará la selección de personal con 

rigurosos cuidado, en cuanto a su formación, experiencia, personalidad y 

carácter, recomendaciones y referencias, etc., con la finalidad de que a la 

empresa se integren personas que enriquezcan y aporten al engrandecimiento 

del proyecto. 

2.1.1.4.- Disponibilidad de Insumos y Materia Prima  

Es vital para esta empresa adquirir materiales e insumos de calidad y buenos 

precios para el funcionamiento eficiente del servicio. 

En la ciudad de Quito se puede adquirir fácilmente insumos y materiales de 

calidad en lo que se refiere a la limpieza y mantenimiento (materiales de 

construcción). Los precios son variados dependiendo de la calidad, 

proveedores, financiamiento, etc. 
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2.1.1.5.- Disponibilidad de Tecnología 

La tecnología que se requiere para el funcionamiento de este proyecto se las 

puede obtener con facilidad. 

Los equipos de limpieza que incorporen tecnología de punta como: máquinas 

lavadoras, planchas, abrillantadoras, etc., existen en la ciudad de Quito, 

proveedores especialistas en el servicio de venta, capacitación y 

mantenimiento, además de asistencia técnica y repuestos para la maquinaria. 

Además, equipos complementarios como computadoras, teléfonos, vehículos, 

se los encuentra con facilidad en el mercado local. 

2.1.1.6.- Economías de Escala 

“Las empresas de servicios pueden ver cómo aumenta su rentabilidad a 

medida que aprovechan al máximo su capacidad – es difícil saber qué 

servicio es el causante, si fueran varios los que se prestan – pero si tratan de 

incrementar su dimensión, incurren en nuevas cargas de estructura que 

pueden absorber los aumentos de los beneficios, salvo que el servicio fuera 

prestado aplicando una tecnología más productiva.”39

                                                 
39GRONROOS Christian, “Marketing y gestión de servicios: La Gestión de los Momentos de la Verdad y la Competencia en los 
Servicios”, Ediciones Díaz de Santos, 1994 
 

 

 

Economía de escala se entiende por el nivel óptimo que un proceso productivo 

alcanza para producir más mercancías o servicios con un costo por unidad 

cada vez menor, por lo que la empresa de asistencia para el hogar debe 

mantener todos los horarios de asistencia ocupados, es decir,  optimizar el uso 

de la capacidad instalada del negocio para así, maximizar los beneficios y los 

recursos de los inversionistas. 
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2.1.2.-  Capacidad de Prestación del Servicio 

La Capacidad de Producción o Prestación del Servicio  es “el volumen, o 

número de unidades que se pueden producir en un día, mes o año, 

dependiendo, del tipo de proyecto que se está formulando.”40

2.1.2.1.- Tamaño Óptimo 

 

 

Para el caso de una empresa de asistencia para el hogar la capacidad se 

determina por la respuesta de servicio que se brinde al cliente, con relación a 

los equipos y horarios que se mantengan. 

“Es aquel que asegure la más alta rentabilidad desde el punto de vista 

privado o la mayor diferencia entre beneficios o costos sociales. El tamaño de 

un proyecto es la capacidad instalada y se expresa en unidades de producción 

por año o número de veces que se presta el servicio en la unidad de medida 

que se aplique al proyecto.”41

“La capacidad instalada,  es el nivel máximo de producción o prestación de 

servicios que los trabajadores con la maquinaria, los equipos e 

infraestructura disponible pueden generar permanentemente.”

 

 

 42

                                                 
40 Marcial Córdova Padilla, “Formulación y Evaluación de Proyectos”, ECOE Ediciones, 2006 

 

 

La nueva empresa de asistencia para el hogar prestará sus servicios 5 días por 

semana en un horario continuo desde las 8h00 a.m. hasta las 17h00 p.m.; lo 

que permitirá atender a 57 clientes en el primer año, dependiendo de la 

frecuencia del uso de cada servicio ya sea semanal, mensual o anua, según 

sean las necesidades de los clientes.  

 

41www.eie.fceia.unr.edu.ar/ftp/Integracion%20profesional/Elementos%20basicos%20de%20un%20proyecto 
42 Marcial Córdova Padilla, “Formulación y Evaluación de Proyectos”, ECOE Ediciones, 2006. 

http://www.eie.fceia.unr.edu.ar/ftp/Integracion%20profesional/Elementos%20basicos%20de%20un%20proyecto�
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Tabla 13.- Determinación del Tamaño Óptimo del Proyecto 

Oferta Demanda % de 
Proyectada Insatisfecha Captación

1 2009 13.406 107.985 94.580 0,06% 57

No. Año Demanda 
Proyectada 

Demanda Captada 
por la Empresa 

 

FUENTE: Tabla No. 10; Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
2.2.- Localización del Proyecto 

“La localización óptima de un proyecto es la que contribuye en mayor medida 

a que se logre la mayor tasa de rentabilidad sobre el capital (criterio 

privado) u obtener el costo unitario mínimo (criterio social)”43

                                                 
43 

 

Es importante analizar cuál es el sitio ideal dónde se puede instalar el 

proyecto, incurriendo en costos mínimos y facilidades de acceso a recursos, 

equipo, clientes, etc.  

El objetivo que persigue la localización de un proyecto es lograr una posición 

de competencia basada en menores costos de transporte y en la rapidez de 

respuesta para el servicio.  

 

 

 

http://www.aulafacil.com/proyectos/curso/Lecc-7.htm 
 

http://www.aulafacil.com/proyectos/curso/Lecc-7.htm�


                   ESCUELA POLITÉCNICA DEL EJÉRCITO 
                  Departamento de Ciencias Económicas, Administrativas y de Comercio                                   
  

57 
 

 

2.2.1.-   Macro Localización 

“Es comparar alternativas entre las zonas del país y seleccionar la que ofrece 

mayores ventajas para el proyecto.”44

La empresa de asistencia para el hogar (limpieza y mantenimiento en el 

hogar), se radicará en el Distrito Metropolitano de Quito (Zona Urbana), 

puntualmente lo que se entiende por  la ciudad de Quito – Ecuador. 

  

2.2.1.1.- Justificación 

 Lo que hace interesante al mercado quiteño, es la concentración de personas 

que están inmersas en el mercado laboral, más de 300.000 repartidas en todo 

el territorio del DMQ45

                                                 
44 

, por lo que se obtiene  una fuente de ingresos 

permanente pueden destinar un porcentaje de ellos a satisfacer necesidades, 

bienestar y confort familiar y mantenimiento dentro de la vivienda. 

 

 

 

 

 

 

 

  

http://www.aulafacil.com/proyectos/curso/Lecc-7.htm 
45 Censo de Población y Vivienda 2001; INEC 

http://www.aulafacil.com/proyectos/curso/Lecc-7.htm�
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2.2.1.2.- Mapa de Macro Localización 
 

Gráfico 5.- Mapa del Norte del Ecuador 

 
FUENTE: http://maps.google.com/maps 
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Gráfico 6.- Mapa de la Ciudad de Quito 

 
 

FUENTE: http://www.spanishcourses.info/citiesMAP/quito-ecuador-

mapa-19-ES.htm 

 

 

 

 

 

  

http://www.spanishcourses.info/citiesMAP/quito-ecuador-mapa-19-ES.htm�
http://www.spanishcourses.info/citiesMAP/quito-ecuador-mapa-19-ES.htm�
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2.2.2.-  Micro Localización 

La micro localización “busca seleccionar el emplazamiento óptimo del 

proyecto, básicamente se describen las características de los terrenos, 

infraestructura y medio ambiente, leyes y reglamentos imperantes en el 

emplazamiento, dirección del emplazamiento.”46. 47

2.2.2.1.- Criterios de Selección de Alternativas 

 

En la localización a nivel micro se estudian aspectos más particulares 

concernientes a la localización de la empresa.  

Entre los factores a considerar están:  

• Cercanía al Cliente 

• Condiciones del Terreno 

o Área del Local 

o Condiciones del área 

o Costo de Arriendo 

o Seguridad 

Para determinar la localización exacta de la nueva empresa se ha elegido tres 

posibles opciones de ubicación que al calificar mediante el método de 

ponderación de variables se elegirá la mejor opción. 

 

 

 

 
                                                 
46 Econ. Meneses Alvarez Edilberto, “Preparación y Evaluación de Proyectos”, tercera edición, impreso en Quito – Ecuador, 
2001 
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• Ubicación 1.- La Vicentina (La Condamine Oe12-24 y Manuel Cajías) 

• Ubicación 2.- La Kennedy (Av. 6 de Diciembre E51-73 e Isaac 

Barrera) 

• Ubicación  3.- Aeropuerto (Zamora N45-15 y Av. De La Prensa) 

 

Tabla 14.- Criterios de Selección (Micro Localización) 

Criterios de Selección Descripción Peso Calificación

Cercanía al Clientes
Tiempo de llegada en minutos al sitio donde 
se encuentra al cliente potencial más lejano 
desde el sitio a calificarse.

0,60
Entre 60 y 90 minutos = 5 ptos.
Entre 91 y 120 mínutos= 3 ptos.
Más de 121 minutos= 1 pto.

Condiciones del Local 0,40

Área
Es el tamaño de las instalaciones, de las 
cuales pueden hacer uso para desempeñar 
sus tareas

0,15
Entre 130 y 150 m2= 5 ptos.
Menos de 129 m2= 3 ptos.
Más de 151 m2= 1 pto.

Costo de Arriendo
Es el precio que se pagará mensulamente 
por la utilización del área de trabajo

0,10
Entre 400 y 500 dólares= 5 ptos.
Menos de 399 dólares= 3 ptos.
Más de 501 dólares= 1 pto.

Condiciones del área
Existencia de elementos que enriquecen al
área del local (garages, vecindario, etc.)

0,075
Condiciones Óptimas= 5 ptos.
Condiciones Normales= 3 ptos.
Condiciones Básicas= 1 pto.

Seguridad
Ausencia o minimización de riesgo: 
siniestros, calamidades propias y a terceros, 
etc.

0,075
Condiciones Óptimas= 5 ptos.
Condiciones Normales= 3 ptos.
Condiciones Básicas= 1 pto.

MATRIZ DE CRITERIOS DE SELECCIÓN

 
FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Se han considerado dos factores principales: Cercanía al Cliente y 

Condiciones del Local, de este último se han determinado tres sub criterios: 

área del local, condiciones del área y seguridad, a los que mediante la 

asignación de valores, según su importancia se califica con 5, 3 o 1 punto. De 

esta manera se seleccionará la localización que obtenga  mayor puntaje. 
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En el criterio de selección de las condiciones del área las calificaciones se 

describen de la siguiente manera:  

• Condiciones Óptimas: Más de 3 sitios de estacionamiento para clientes 

en la acera, ambiente comercial; más de 5 almacenes en la misma 

acera y la acera de enfrente del local, más de 3 vías de acceso y 

desfogue de tráfico. 

• Condiciones Normales: 3 sitios de estacionamiento para clientes en la 

acera, ambiente comercial; 5 almacenes en la misma acera y en la 

acera de enfrente del local, 3 vías de acceso y desfogue de tráfico. 

• Condiciones Básicas: Menos de 3 sitios de estacionamiento para 

clientes en la acera, ambiente comercial; menos de 5 almacenes en la 

misma acera y en la acera de enfrente del local, menos de 3 vías de 

acceso y desfogue de tráfico. 

 

En el criterio de selección de seguridad las calificaciones se describen de la 

siguiente manera:  

• Condiciones Óptimas: Existencia de quebradas, aludes, terrenos sin 

construcción a más de 5 Km. de distancia del local,  percepción de la 

seguridad por los vecinos del barrio y locales vecinos: Existe un riesgo 

mínimo.   

• Condiciones Normales: Existencia de quebradas, aludes, terrenos sin 

construcción a 5 Km. de distancia del local,  percepción de la 

seguridad por los vecinos del barrio y locales vecinos: Existe un riesgo 

manejable.   

• Condiciones Básicas: Existencia de quebradas, aludes, terrenos sin 

construcción a menos de 5 Km. de distancia del local,  percepción de 

la seguridad por los vecinos del barrio y locales vecinos: Existe un 

riesgo latente.   
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2.2.2.2.- Matriz de Micro Localización 

Mediante la matriz de micro localización se elegirá el sector propicio para 

ubicar a la nueva empresa, para aquello se considerarán ciertos factores que 

resulten ventajosos para su viabilización. 
 

Tabla 15.- Matriz de Selección (Micro Localización) 

Calif. Ponderac. Calif. Ponderac. Calif. Ponderac.

Cercanía al Clientes 0,60
Entre 60 y 90 minutos = 5 ptos.
Entre 91 y 120 mínutos= 3 ptos.
Más de 121 minutos= 1 pto.

5 3 3 1,8 3 1,8

Condiciones del Local 0,40 1,85 0,7 0,85

Área 0,15
Entre 130 y 150 m2= 5 ptos.
Menos de 129 m2= 3 ptos.
Más de 151 m2= 1 pto.

5 0,75 1 0,15 3 0,45

Costo de Arriendo 0,10
Entre 400 y 500 dólares= 5 ptos.
Menos de 399 dólares= 3 ptos.
Más de 501 dólares= 1 pto.

5 0,5 1 0,1 1 0,1

Condiciones del área 0,075
Condiciones Óptimas= 5 ptos.
Condiciones Normales= 3 ptos.
Condiciones Básicas= 1 pto.

3 0,225 3 0,225 3 0,225

Seguridad 0,075
Condiciones Óptimas= 5 ptos.
Condiciones Normales= 3 ptos.
Condiciones Básicas= 1 pto.

5 0,375 3 0,225 1 0,075

TOTAL 4,85 2,5 2,65

SECTOR 3
MATRIZ DE SELECCIÓN DE MICRO LOCALIZACIÓN

Criterios de Selección Peso Calificación
SECTOR 1 SECTOR 2

 

FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

  

De acuerdo a los parámetros de selección se considera que el lugar propicio 

para la ubicación de la nueva empresa es la ubicación 1 ya que recibió la 

calificación más alta.  
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2.2.3.3.- Plano de la Micro Localización 

La empresa de servicios de asistencia para el hogar se ubicará en el Sector 

Centro-Norte en las calles La Condamine Oe 12-24 y Manuel Cajías (La 

Vicentina). 

 

Gráfico 7.- Mapa de Micro Localización 

 
 

FUENTE: Google Earth 
 

 
2.3.- Ingeniería del Proyecto 

La ingeniería del proyecto consiste en la determinación de un nivel de 

producción óptimo que permita la eficiente utilización de los recursos 

disponibles en un plan de inversión. 

 

En este sentido, para el proyecto se deberá seleccionar un proceso de servicio 

que permita la eficaz selección y utilización de los equipos, maquinarias y los 

requerimientos de personal para determinar las necesidades de espacio, 

distribución y obras físicas óptimas para la prestación de los servicios de 
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limpiezas básicas para el hogar, lavado de alfombras y cortinas, planchado 

tradicional de ropa en casa y el servicio de mantenimiento y refacción. 

 

 

2.3.1.-  Proceso de Prestación del Servicio 

“Un Proceso productivo consiste en transformar entradas (insumos) en 

salidas, (bienes y/o servicios) por medio del uso de recursos físicos, 

tecnológicos, humanos, etc.”48

• Sistematización de Citas (inspección o servicio) 

 

Un proceso productivo incluye acciones que ocurren en forma planificada, y 

producen un cambio o transformación de materiales, objetos y/o sistemas, al 

final de los cuales se obtiene un producto o la prestación de un servicio. 

Según el (Anexo 3) que contiene la cadena de valor se han determinado los 

siguientes procesos generadores de valor:  

 

• Prestación del servicio de asistencia: gama de servicios 

• Administración de clientes 

 

 

  

                                                 
48 http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_Productivo 
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2.3.1.1.  Sistematización de Citas 

PROCESO: Sistematización de Citas (Inspección o Servicio) 

OBJETIVO: Establecer las citas de inspección y/o servicio que requiera el 
cliente. 
 
ALCANCE: Este procedimiento se aplica para todos los clientes 
 
RESPONSABLES: 

 
Funcionario Descripción de la responsabilidad Observación 
Recepcionista Recibe la comunicación del cliente 

Si el cliente es nuevo se coordina la cita de inspección 

Pregunta el horario que necesita el cliente 

Revisa en el sistema si el horario está libre o si se 

necesita coordinar nuevamente la visita 

Si el horario esta libre notifica al inspector  

 

Si el cliente ya ha recibido el servicio con anterioridad 

realiza una pequeña entrevista para determinar el área 

y el estado de la vivienda o el trabajo que necesita el 

cliente   

Llena la hoja de trabajo 

Realiza el presupuesto y se notifica el costo 

Coordina la cita de servicio, el recepcionista pregunta 

el horario que necesita el cliente 

Revisa en el sistema si el horario esta libre o si se 

necesita coordinar la visita 

Notifica al cliente el día y la hora de la visita de 

servicio 

 

En todo 
momento se 
debe apoyar en 
el software de 
servicio 
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Inspector Se moviliza hacia la vivienda del cliente 

Evalúa el área, explicando al cliente los trabajos que se 

necesitan hacer, los materiales que se van a utilizar 

Llena la planilla de presupuesto, se calcula el costo del 

trabajo 

Firma el presupuesto y se coordina la cita de servicio 

Confirma si el horario esta libre con la oficina central 

Coordina la cita definitiva de servicio 

 

En todo 
momento debe 
existir una 
comunicación 
con la oficina 
central 
mediante un 
equipo especial 
de 
comunicaciones 

 
 

DEFINICIONES: 
 

Sistema: Software creado exclusivamente para la prestación del servicio de 

asistencia. Consta de registros de citas, horarios, rutas, etc. 

 

Hoja de Trabajo: Hoja mediante la cual se notifica al asistente de limpieza 

y/o trabajo todas las actividades que requiere el cliente para la satisfacción de 

sus necesidades de asistencia.  

 
Planilla de Presupuesto: Hoja en la cual  aparecen actividades y el costo que 

resultará de brindar el servicio en un área determinada. 
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PROCEDIMIENTO: 
 
Planificación del Proceso 

 
El recepcionista recibe la comunicación del cliente, el cual notifica que 

servicio desea, cuando el cliente es nuevo se coordina la cita de inspección, el 

recepcionista pregunta el horario que necesita el cliente y revisa en el sistema 

si el horario esta libre o si se necesita coordinar nuevamente la visita, si el 

horario esta libre notifica al inspector, este moviliza hacia la vivienda del 

cliente, evalúa el área, explicando al cliente los trabajos que se necesitan hacer 

y los materiales que se van a utilizar, llena la planilla de presupuesto, se 

calcula el costo del trabajo y se firma el presupuesto y se coordina la cita de 

servicio, confirma si el horario esta libre con la oficina central y finalmente 

coordina la cita definitiva de servicio. 

 

Si el cliente ya ha recibido el servicio con anterioridad realiza una pequeña 

entrevista para determinar el área y el estado de la vivienda o el trabajo que 

necesita el cliente  el recepcionista llena la hoja de trabajo, realiza el 

presupuesto y se notifica al cliente el costo, coordina la cita de servicio, el 

recepcionista pregunta el horario que necesita el cliente revisa en el sistema si 

el horario esta libre o si se necesita coordinar la visita y finalmente el 

recepcionista notifica al cliente el día y la hora de la visita de servicio. 
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2.3.1.2. Prestación del Servicio de Asistencia (Limpieza Básica de 

Habitaciones) 

PROCESO: Prestación del Servicio de Asistencia (Limpieza Básica de 
Habitaciones) 

OBJETIVO: Establecer el procedimiento para la prestación del servicio de 
limpieza de habitaciones. 
 
ALCANCE: Este procedimiento se aplica para todos los clientes 

 
RESPONSABLES: 

  
Funcionario Descripción de la responsabilidad Observación 
Recepcionista Notifica al asistente de limpieza  la salida y  entrega la 

hoja de trabajo 

En todo 
momento se 
debe apoyar en 
el software de 
servicio 

Asistente de 
limpieza  

De acuerdo a la hoja de trabajo, toma los equipos, 

materiales e insumos. 

Se moviliza a la vivienda del cliente 

Realiza una inspección del área 

Limpia en cada una de las habitaciones; 

Revisan los equipos y materiales utilizados 

Inspecciona con el cliente el trabajo terminado 

Si el cliente no cuenta con la disponibilidad de tiempo 

se coordinará una nueva cita 

Aplica el instrumento de evaluación del servicio 

Entrega  la factura al cliente 

Recibe el pago 

 

 

En todo 
momento debe 
existir una 
comunicación 
con la oficina 
central 
mediante un 
equipo especial 
de 
comunicaciones 
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Inspector Inspecciona el trabajo de los asistentes de limpieza y el 

trabajo terminado 

En todo 
momento debe 
existir una 
comunicación 
con la oficina 
central 
mediante un 
equipo especial 
de 
comunicaciones 

 
 
DEFINICIONES: 
 
Hoja de Trabajo: Hoja mediante la cual se notifica al asistente de limpieza 

y/o trabajo todas las actividades que requiere el cliente para la satisfacción de 

sus necesidades de asistencia.  

 
Instrumento de Evaluación del Servicio: Encuesta escrita que se aplica cada 

uno de los clientes a los cuales se les brinda el servicio. Consta de preguntas 

que evalúan el servicio, amabilidad y desempeño del asistente de limpieza y/o 

trabajo, productos que se utilizaron y recomendaciones. 

 
PROCEDIMIENTO: 

 
Planificación del Proceso 

 

El recepcionista  notifica al asistente de limpieza  la salida y le entrega la hoja 

de trabajo, el asistente de limpieza  de acuerdo a la hoja de trabajo, toma los 

equipos, materiales e insumos, se moviliza a la vivienda del cliente, se realiza 

una inspección del área, se  limpia en cada una de las habitaciones, terminado 

el trabajo se revisan los equipos y materiales utilizados,  se inspecciona con el 

cliente el trabajo terminado, si el cliente desea se coordina una nueva cita, se 

aplica el instrumento de evaluación del servicio, se entrega  la factura al 

cliente y se recibe el pago y el asistente de limpieza se retira de la vivienda.  
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A la vez, el inspector visita el domicilio de un cliente, elegido de manera 

aleatoria, e inspecciona llegado el caso, el trabajo de los asistentes y una vez 

terminado, revisa el trabajo junto con el cliente. 
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2.3.1.3. Prestación del Servicio de Asistencia (Planchado de Ropa) 

PROCESO: Prestación del Servicio de Asistencia (Planchado de Ropa) 

OBJETIVO: Establecer el procedimiento para la prestación del servicio de 
planchado de ropa 
 
ALCANCE: Este procedimiento se aplica para todos los clientes 
 
RESPONSABLES: 

  
Funcionario Descripción de la responsabilidad Observación 
Recepcionista Notifica al asistente de limpieza y/o trabajo la salida y  

entrega la hoja de trabajo 

 

Asistente de 
limpieza  

De acuerdo a la hoja de trabajo, toma los equipos, 

materiales e insumos. 

Se moviliza a la vivienda del cliente 

Revisa y cuenta las prendas que se van a planchar 

Clasifica las prendas para utilizar diferentes insumos 

Realiza el planchado 

Revisan los equipos y materiales utilizados 

Inspecciona con el cliente el trabajo terminado 

Si el cliente no cuenta con la disponibilidad de tiempo 

se coordinará una nueva cita 

Aplica el instrumento de evaluación del servicio 

Entrega  la factura al cliente 

Recibe el pago 

En todo 
momento debe 
existir una 
comunicación 
con la oficina 
central 
mediante un 
equipo especial 
de 
comunicaciones 

Inspector Inspecciona el trabajo de los asistentes de limpieza y el 

trabajo terminado 

En todo 
momento debe 
existir una 
comunicación 
con la oficina 
central 
mediante un 
equipo especial 
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de 
comunicaciones 

 
 

DEFINICIONES: 
 
Instrumento de Evaluación del Servicio: Encuesta escrita que se aplica cada 

uno de los clientes a los cuales se les brinda el servicio. Consta de preguntas 

que evalúan el servicio, amabilidad y desempeño del asistente de limpieza y/o 

trabajo, productos que se utilizaron y recomendaciones. 

 
PROCEDIMIENTO: 

 
Planificación del Proceso 
 
El recepcionista notifica al asistente de limpieza la salida y se le entrega la 

hoja de trabajo, de acuerdo a la hoja de trabajo, toman los equipos, materiales 

e insumos, el asistente de limpieza se moviliza a la vivienda del cliente, se 

revisa y cuenta las prendas que se van a planchar, se clasifica las prendas para 

utilizar diferentes insumos, se realiza el planchado, se revisan los equipos y 

materiales utilizados, se inspecciona con el cliente el trabajo terminado, si 

desea el cliente se coordina una nueva cita, se aplica el instrumento de 

evaluación del servicio, se entrega  la factura al cliente, se recibe el pago y el 

asistente de limpieza se retira de la vivienda. 

A la vez, el inspector visita el domicilio de un cliente, elegido de manera 

aleatoria, e inspecciona llegado el caso, el trabajo de los asistentes y una vez 

terminado, revisa el trabajo junto con el cliente. 
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2.3.1.4. Prestación del Servicio de Asistencia (Lavado de Alfombras) 

PROCESO: Prestación del Servicio de Asistencia (Lavado de Alfombras) 

OBJETIVO: Establecer el procedimiento para la prestación del servicio de 
lavado de alfombras 
 
ALCANCE: Este procedimiento se aplica para todos los clientes 
 
RESPONSABLES: 

  
Funcionario Descripción de la responsabilidad Observación 
Recepcionista Notifica al asistente de limpieza  la salida y  entrega la 

hoja de trabajo 

 

Asistente de 
limpieza  

De acuerdo a la hoja de trabajo, toma los equipos, 

materiales e insumos. 

Se moviliza a la vivienda del cliente 

Inspecciona el área a limpiarse 

Mide el área a limpiarse 

Realiza en una esquina la prueba de champú y equipo 

Realiza el lavado completo del área 

Revisan los equipos y materiales utilizados 

Inspecciona con el cliente el trabajo terminado 

Si el cliente no cuenta con la disponibilidad de tiempo 

se coordinará una nueva cita 

Aplica el instrumento de evaluación del servicio 

Entrega  la factura al cliente 

Recibe el pago 

En todo 
momento debe 
existir una 
comunicación 
con la oficina 
central 
mediante un 
equipo especial 
de 
comunicaciones 

Inspector Inspecciona el trabajo de los asistentes de limpieza y el 

trabajo terminado 

En todo 
momento debe 
existir una 
comunicación 
con la oficina 
central 
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mediante un 
equipo especial 
de 
comunicaciones 

 
 

DEFINICIONES: 
 
Instrumento de Evaluación del Servicio: Encuesta escrita que se aplica cada 

uno de los clientes a los cuales se les brinda el servicio. Consta de preguntas 

que evalúan el servicio, amabilidad y desempeño del asistente de limpieza y/o 

trabajo, productos que se utilizaron y las recomendaciones ha considerarse. 

PROCEDIMIENTO: 
 

Planificación del Proceso 
 

El recepcionista notifica al asistente de limpieza la salida y se le entrega la 

hoja de trabajo, de acuerdo a la hoja de trabajo, toman los equipos, materiales 

e insumos, el asistente de limpieza se moviliza a la vivienda del cliente,  

inspecciona el área a limpiarse,  mide el área a limpiarse,  realiza en una 

esquina la prueba de champú y equipo, realiza el lavado completo del área, se 

revisan los equipos y materiales utilizados, se inspecciona con el cliente el 

trabajo terminado, si el cliente desea se coordina una nueva cita, se aplica el 

instrumento de evaluación del servicio, se entrega  la factura al cliente y 

finalmente se recibe el pago y el asistente de limpieza se retira de la vivienda. 

A la vez, el inspector visita el domicilio de un cliente, elegido de manera 

aleatoria, e inspecciona llegado el caso, el trabajo de los asistentes y una vez 

terminado, revisa el trabajo junto con el cliente. 
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2.3.1.5. Prestación del Servicio de Asistencia (Lavado de Cortinas) 

PROCESO: Prestación del Servicio de Asistencia (Lavado de Cortinas) 

OBJETIVO: Establecer el procedimiento para la prestación del servicio de 
lavado de cortinas 
 
ALCANCE: Este procedimiento se aplica para todos los clientes 
 
RESPONSABLES: 

  
Funcionario Descripción de la responsabilidad Observación 
Recepcionista Notifica al asistente de limpieza la salida y  entrega la 

hoja de trabajo 

 

Asistente de 
limpieza  

De acuerdo a la hoja de trabajo, toma los equipos, 

materiales e insumos. 

Se moviliza a la vivienda del cliente 

Inspecciona el área a limpiarse 

Mide el área a limpiarse 

Realiza en una esquina la prueba de champú y equipo 

Realiza el lavado completo del área 

Revisan los equipos y materiales utilizados 

Inspecciona con el cliente el trabajo terminado 

Si el cliente no cuenta con la disponibilidad de tiempo 

se coordinará una nueva cita 

Aplica el instrumento de evaluación del servicio 

Entrega  la factura al cliente 

Recibe el pago 

En todo 
momento debe 
existir una 
comunicación 
con la oficina 
central 
mediante un 
equipo especial 
de 
comunicaciones 

Inspector Inspecciona el trabajo de los asistentes de limpieza y el 

trabajo terminado 

En todo 
momento debe 
existir una 
comunicación 
con la oficina 
central 
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mediante un 
equipo especial 
de 
comunicaciones 

 
 

DEFINICIONES: 
 
Instrumento de Evaluación del Servicio: Encuesta escrita que se aplica cada 

uno de los clientes a los cuales se les brinda el servicio. Consta de preguntas 

que evalúan el servicio, amabilidad y desempeño del asistente de limpieza y/o 

trabajo, productos que se utilizaron y recomendaciones. 

 
PROCEDIMIENTO: 

 
Planificación del Proceso 

El recepcionista notifica al asistente de limpieza la salida y se le entrega la 

hoja de trabajo, de acuerdo a la hoja de trabajo, toman los equipos, materiales 

e insumos, el asistente de limpieza se moviliza a la vivienda del cliente,  

inspecciona el área a limpiarse,  mide el área a limpiarse,  realiza en una 

esquina la prueba de champú y equipo, realiza el lavado completo del área, se 

revisan los equipos y materiales utilizados, se inspecciona con el cliente el 

trabajo terminado, si el cliente desea se coordina una nueva cita, se aplica el 

instrumento de evaluación del servicio, se entrega  la factura al cliente y 

finalmente se recibe el pago y el asistente de limpieza se retira de la vivienda. 

A la vez, el inspector visita el domicilio de un cliente, elegido de manera 

aleatoria, e inspecciona llegado el caso, el trabajo de los asistentes y una vez 

terminado, revisa el trabajo junto con el cliente. 
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2.3.1.6. Prestación del Servicio de Asistencia (Mantenimiento y 

Refacciones) 

PROCESO: Prestación del Servicio de Asistencia (Mantenimiento y 
Refacciones) 

 
OBJETIVO: Establecer el procedimiento para la prestación del servicio de 
mantenimiento y refacciones (trabajos de electricidad, albañilería, plomería, 
pintura, reposición de cristales, etc.) 
 
ALCANCE: Este procedimiento se aplica para todos los clientes 
 
RESPONSABLES: 

  
Funcionario Descripción de la responsabilidad Observación 
Recepcionista Notifica al asistente trabajo la salida y  entrega la hoja 

de trabajo 

 

Asistente de  
trabajo 

De acuerdo a la hoja de trabajo, toma los equipos. 

Se moviliza a la vivienda del cliente 

Realiza la inspección del área 

Diagnostica el daño y se escogen las herramientas y 

materiales 

Realiza el servicio de mantenimiento y refacción  

Revisan las herramientas y materiales utilizados 

Inspecciona con el cliente el trabajo terminado 

Aplica el instrumento de evaluación del servicio 

Entrega  la factura al cliente 

Recibe el pago 

En todo 
momento debe 
existir una 
comunicación 
con la oficina 
central 
mediante un 
equipo especial 
de 
comunicaciones 

Inspector Inspecciona el trabajo de los asistentes de limpieza y el 

trabajo terminado 

En todo 
momento debe 
existir una 
comunicación 
con la oficina 
central 
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mediante un 
equipo especial 
de 
comunicaciones 

 
 

DEFINICIONES: 
 
Instrumento de Evaluación del Servicio: Encuesta escrita que se aplica cada 

uno de los clientes a los cuales se les brinda el servicio. Consta de preguntas 

que evalúan el servicio, amabilidad y desempeño del asistente de limpieza y/o 

trabajo, productos que se utilizaron y recomendaciones. 

 
PROCEDIMIENTO: 

 
Planificación del Proceso 

El recepcionista notifica al asistente de trabajo la salida y  entrega la hoja de 

trabajo, esté de acuerdo a la hoja de trabajo, escoge  los equipos, materiales e 

insumos, se moviliza a la vivienda del cliente,  realiza la inspección del área, 

diagnostica el daño y se escogen las herramientas y materiales, realiza el 

servicio de mantenimiento y refacción, revisan las herramientas y materiales 

utilizados, inspeccionan con el cliente el trabajo terminado, aplica el 

instrumento de evaluación del servicio, entrega  la factura al cliente, se recibe 

el pago y el asistente de limpieza se retira de la vivienda. 

A la vez, el inspector visita el domicilio de un cliente, elegido de manera 

aleatoria, e inspecciona llegado el caso, el trabajo de los asistentes y una vez 

terminado, revisa el trabajo junto con el cliente. 
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2.3.1.7. Administración de Clientes  

PROCESO: Administración de Clientes  

OBJETIVO: Establecer el procedimiento para la administración de la cartera 
de clientes.  
 
ALCANCE: Este procedimiento se aplica para todos los clientes 
 
RESPONSABLES: 

  
Funcionario Descripción de la responsabilidad Observación 
Asistente de 
limpieza y/o 
trabajo  

Entrega la hoja de trabajo  

Entrega la factura 

Entrega el pago 

Entrega el instrumento de evaluación del servicio 

Entrega la hoja de trabajo  

 

Inspector Entrega el informe de inspección de trabajo  

Recepcionista Programación de nuevas citas y horarios 

Procesamiento del instrumento de evaluación del 

servicio 

Comunicarse con el cliente para evaluar el servicio post 

venta y preguntar si le aplicaron el instrumento de 

evaluación 

Comunicar al cliente: nuevos servicios, promociones, 

descuentos, insumos y materiales nuevos, etc. Si 

existieran en ese momento 

 

 

 
 
 
 
 

 



                   ESCUELA POLITÉCNICA DEL EJÉRCITO 
                  Departamento de Ciencias Económicas, Administrativas y de Comercio                                   
  

81 
 

 

DEFINICIONES: 
 
Instrumento de Evaluación del Servicio: Encuesta escrita que se aplica cada 

uno de los clientes a los cuales se les brinda el servicio. Consta de preguntas 

que evalúan el servicio, amabilidad y desempeño del asistente de limpieza y/o 

trabajo, productos que se utilizaron y recomendaciones. 

Hoja de Trabajo: Hoja mediante la cual se notifica al asistente de limpieza 

y/o trabajo todas las actividades que requiere el cliente para la satisfacción de 

sus necesidades de asistencia.  

 
PROCEDIMIENTO: 

 
Planificación del Proceso 

El asistente de limpieza y/o trabajo entrega al recepcionista la hoja de trabajo, 

la factura, el pago por el servicio y  el instrumento de evaluación del servicio; 

el inspector entrega el informe de inspección de trabajo al recepcionista en lo 

posterior el recepcionista realiza la programación de nuevas citas y horarios 

basándose en la hoja de trabajo firmada y sellada, se procede al procesamiento 

del instrumento de evaluación del servicio y con un sistema aleatorio de cada 

tres clientes, el recepcionista se comunica con el cliente para evaluar el 

servicio post venta y preguntar si le aplicaron el instrumento de evaluación 

además si fuera el caso se comunica  al cliente los nuevos servicios, 

promociones, descuentos, insumos y materiales nuevos, etc., se despide del 

cliente y agradece su colaboración. 
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2.3.2.-  Diagrama de Flujo  
Gráfico 8: Proceso de Sistematización de Citas (Inspección o Servicio) 

Sistematización de Cita 
Cliente InspectorRecepcionista

INICIO ¿El cliente es 
nuevo?

Notificación de 
horario al 
inspector

SI

Movilización al 
domicilio del 

cliente

¿Horario 
disponible?

SI

NO

NO

¿Horario 
disponible?

Confirmación del 
horario con la 
oficina central

SI

NO

2

Comunicación con la 
empresa y 

notificación del 
servicio

Revisión del 
sistema en 

horarios

Realizar una 
entrevista 

Llena la hoja de 
trabajo

Llenar la planilla y 
cálculo del 

presupuesto del 
trabajo

Coordinación de 
cita de servicio

Notificar cita 
definitiva

Evaluación del área y 
explicación al cliente 

del trabajo

Llenar la planilla y 
cálculo del 

presupuesto del 
trabajo

Firmar el 
presupuesto y fijar 
la cita de servicio

Negociar cita y 
horario disponible
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Sistematización de Cita

InspectorRecepcionistaCliente

Coordinar la cita 
definitiva

FIN

FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Gráfico 9: Proceso de Limpieza Básica de Habitaciones 

Limpieza Básica de Habitaciones

InspectorAsistenteRecepcionista

Movilización a la vivienda 
del cliente

2

INICIO

Notificación del 
trabajo

Tomar los equipos, 
materiales e insumos

Inspección del 
área

Limpieza de las 
habitaciones

Revisión de 
equipos y 
materiales

Inspección del 
trabajo 

Coordinación de 
una nueva cita

Aplicación del 
instrumento de 

evaluación del servicio

Inspección del 
trabajo con el 

cliente
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Limpieza Básica de Habitaciones

InspectorAsistenteRecepcionista

FIN

Entrega de la factura

Recepción del 
pago

 
FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Gráfico 10: Proceso de Planchado de Ropa 

Planchado de Ropa

InspectorAsistenteRecepcionista

Movilización a la vivienda 
del cliente

2

INICIO

Notificación del 
trabajo

Tomar los equipos, 
materiales e insumos

Revisión de 
Prendas

Clasificación de 
Prendas

Planchado de 
Ropa

Inspección del 
trabajo 

Coordinación de 
una nueva cita

Aplicación del 
instrumento de 

evaluación del servicio

Revisión de 
equipos y 
Materiales

Inspección del 
trabajo con el 

cliente
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Planchado de Ropa

InspectorAsistenteRecepcionista

FIN

Entrega de la 
factura

Recepción del 
pago

 
FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Gráfico 11: Proceso de Lavado de Alfombras 

Lavado de Alfombras

InspectorAsistenteRecepcionista

Movilización a la vivienda 
del cliente

Coordinación de 
una nueva cita

2

INICIO

Notificación del 
trabajo

Tomar los equipos, 
materiales e insumos

Inspección del 
área

Medición del área

Prueba de 
shampoo y 

equipos

Lavado completo 
del área Inspección del 

trabajo

Revisión de 
equipos y 
materiales

Inspección del 
trabajo con el 

cliente
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Lavado de Alfombras

InspectorAsistenteRecepcionista

FIN

Aplicación del 
instrumento de 
evaluación del 

servicio

Entrega de la 
factura

Recepción del 
pago

 

FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Gráfico 12: Proceso de Lavado de Cortinas 
 

Lavado de Cortinas

InspectorAsistenteRecepcionista

Movilización a la vivienda 
del cliente

Inspección del 
trabajo con el 

cliente

2

INICIO

Notificación del 
trabajo

Tomar los equipos, 
materiales e insumos

Inspección del 
área

Medición del área

Prueba de 
shampoo y 

equipos

Lavado completo 
del área Inspección del 

trabajo

Revisión de 
equipos y 
materiales
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Lavado de Cortinas

InspectorAsistenteRecepcionista

FIN

Coordinación de 
una nueva cita

Aplicación del 
instrumento de 
evaluación del 

servicio

Entrega de la 
factura

Recepción del pago

 
FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Gráfico 13: Proceso de Mantenimiento y Refacciones 

Mantenimiento y Refacciones

InspectorAsistenteRecepcionista

Movilización a la vivienda 
del cliente

2

INICIO

Notificación del 
trabajo

Tomar los equipos, 
materiales e insumos

Inspección del 
área

Inspección del 
trabajo

Diagnóstico del 
daño y elección de 

herramientas

Prestación del 
servicio

Revisión de 
herramientas

Coordinación de 
una nueva cita

Aplicación del 
instrumento de 

evaluación del servicio
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Mantenimiento y Refacciones

InspectorAsistenteRecepcionista

FIN

Entrega de la 
factura

Recepción del 
pago

 

FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Gráfico 14: Proceso de Administración de Clientes 

Administración de Clientes

RecepcionistaInspectorAsistente

INICIO

¿Existen nuevos 
productos, 

materiales, equipos, 
promociones?

SI

NO

FIN

Entrega de 
documentos de 

trabajo

Entrega de 
documentos de 

inspección
Programación de 

nuevas citas y 
horarios

Procesamiento del 
instrumento de 
evaluación e 
inspección

Comunicarse con el 
cliente y evaluar el 

servicio

Comunicar al 
cliente

Agradecimiento y 
despedida

 
 

 

FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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2.3.3.-  Programa de Prestación del Servicio 

Tabla 16.- Programación de Cada Servicio de Asistencia para el Hogar 

Semanal Mensual Anual
1 LIMPIEZA BASICA EN EL HOGAR 20 19 1 1008
2 PLACHADO DE ROPA EN CASA 17 16 1 865
3 LAVADO DE ALFOMBRAS 35 17 18 217
4 LAVADO DE CORTINAS 39 0 16 22 236
5 MANTENIMIENTO Y REFACCIONES 34 9 20 5 720

Uso del Servicio No. SERVICIO Total Clientes Total Anual

 
 
FUENTE: Estudio de Mercado, Criterios del Autor, Entrevista a expertos 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

2.3.3.1.- Clasificación de vehículos, equipos, insumos, materiales, materias 

primas, mano de obra, servicios 

En la nueva empresa que prestará el servicio de asistencia para el hogar se 

identifican los insumos, materiales, materias primas, mano de obra y servicios 

para las dos actividades principales de la empresa: 

• Actividades Operativas 

• Actividades Administrativas  
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Para la actividad de la prestación del servicio que es la actividad que genera 

una ganancia directa para la empresa se clasificarán los vehículos, insumos, 

materiales, materias primas, mano de obra y servicio de la siguiente manera: 

 

VEHICULO 

• Furgoneta SUPER CARRY CHEVROLETH  

• Moto Suzuki 

 

EQUIPOS  

• Aspiradora industrial RAINBOW 

• TOBY Planchador 

• Central de comunicaciones 

• Comunicadores personales 

 

MATERIALES 

• Escobas 

• Trapeadores 

• Baldes 

• Vaso medidor 

• Embace atomizador 

 

INSUMOS 

• Líquido limpiador (maderas, mármol, etc.) 

• Líquido desinfectante 

• Líquido para limpieza de pisos 

• Líquido para limpieza de vidrios 

• Líquido para Planchado 

• Shampoo suavizante 
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• Cloro 

• Almidón en spray 

• Vaso medidor 

• Embace atomizador 

• Cepillos cerdas plásticas 

• Franelas 

• Guantes 

• Máscaras 

• Fundas plásticas tamaño cocina 

• Costales 

• KITS de materiales para el servicio de refacción y mantenimiento 

 

MANO DE OBRA 

• Asistentes de Limpieza y Planchado 

• Asistentes de Mantenimiento y Refacción 

  



              Empresa de Servicios de Asistencia para el Hogar   
                  S.O.S Clean – Limpieza y Mantenimiento para su Hogar 
 
   

98 
 

 

Para que las actividades de carácter administrativo o funcional de la empresa 

en creación marchen de una manera efectiva complementando a la actividad 

operativa se clasifican los equipos, insumos, materiales, mano de obra y 

servicios de la siguiente manera: 

 

EQUIPOS 

• Teléfonos 

• Impresora/copiadora/Scanner 

• Computadora fija 

• Central Telefónica 

 

MUEBLES DE OFICINA 

• Escritorio tipo ejecutivo 

• Estaciones modulares 

• Recepción 

• Sala de espera clientes 

• Sala de descanso 

• Sillas giratorias 

• Caja registradora 

• Racks de almacenamiento 

 

MATERIALES 

• Materiales de oficina 
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MANO DE OBRA 

• Gerente-Administrador 

• Asistente de Gerencia  

• Recepcionista 

• Encargado de Adquisiciones y Mantenimiento de Equipos 

 

SERVICIOS 

• Seguridad 

• Servicios Básicos 

• Internet  

• Comunicaciones 

• Publicidad y Marketing 

• Mantenimiento Vehicular 

• Contabilidad y asesoría tributaria 

 
  



              Empresa de Servicios de Asistencia para el Hogar   
                  S.O.S Clean – Limpieza y Mantenimiento para su Hogar 
 
   

100 
 

 

2.3.3.2.- Determinación de cantidades 
 

Para la actividad de la prestación del servicio de asistencia para el hogar se 

requerirá las siguientes cantidades de vehículos, insumos, materiales, materias 

primas, mano de obra y servicio de la siguiente manera: 
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Tabla 17: Determinación de Cantidades (Actividades Operativas) 

Unidad Cantidad Precio Total
Equipos
Aspiradora Unidad 2 7.198,00
Planchador Unidad 1 175,00
Comunicadores personales Unidad 4 216,80

TOTAL 7.589,80
Materiales
Escobas Unidad 11 30,25
Trapeadores Unidad 21 52,50
Baldes Unidad 6 27,00
Burro para planchar Unidad 1 25,00

TOTAL 134,75
Insumos
Líquido Limpiador Galón 66 483,12
Líquido Desinfectante Galón 66 464,90
Líquido de limpieza de pisos Galón 66 534,60
Líquido pa ra limpieza de alfombras Galón 28 305,76
Liquido qu ita manchas Galón 17 120,16
Shampoo s uavisante Galón 20 186,00
Líquido para planchado Galón 57 478,80
Cloro Galón 53 286,20
Vaso medidor Unidad 23 10,35
Embace atomizador Unidad 23 20,70
Cepillo cerdas plásticas Unidad 10 5,00
Franelas M2 100 400,00
Guantes Unidad 36 18,00
Fundas plásticas tamaño cocina Paquete 10u 101 100,80
Costales Unidad 720 180,00
Lentes protectores Unidad 72 72,00

TOTAL 3.666,39
Servicios
Mantenimiento Vehículo Mes 12 2.860,00
Comunicaciones y frecuencia Mes 12 1.607,40

TOTAL 4.467,40
Mano de Obra
Asistente de limpieza y planchado Mes 60 17.543,80
Asistente de trabajo Mes 12 3.508,76

TOTAL 21.052,56

ACTIVIDAD OPERATIVA
SERVICIO DE ASISTENCIA PARA EL HOGAR

Año 1

 
FUENTE: Tabla No. 16, Entrevista a Expertos, Cálculos realizados 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Para las actividades de carácter administrativo o funcional de la empresa en 

creación se requerirán las siguientes cantidades de los equipos, insumos, 

materiales, mano de obra y servicios de la siguiente manera: 
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Tabla 18: Determinación de Cantidades (Actividad Administrativa) 

Unidad Cantidad Precio Total
Equipos
Teléfonos Unidad 3 150,00
Impresora/Copiadora/Scanner Unidad 1 949,00
Computadora Fija Unidad 3 1.527,00
Central telefónica Unidad 1 282,14
Caja registradora Unidad 1 205,00
Radio base Unidad 1 919,00

TOTAL 4.032,14
Muebles de Oficina
Escritorio tipo E jecutivo Unidad 2 351,00
Estaciones modulares Unidad 3 360,00
Recepción Unidad 1 156,00
Sala de espera Unidad 1 200,00
Sala de descanso Unidad 1 150,00
Sillas giratorias Unidad 4 80,00
Racks de almacenamiento Unidad 4 800,00

TOTAL 2.097,00
Materiales de Oficina
Resma de Hojas Unidad 10 43,70
Esferos Unidad 20 5,00
Lápices Unidad 20 2,00
Grapadoras Unidad 2 5,00
Grapas Caja 2 6,50
Cinta adhesiva Unidad 12 9,00
Correctores Unidad 12 9,60
Folder Unidad 40 7,60

TOTAL 88,40
SERVICIOS
Seguridad Unidad 1 750,00
Luz Elécrtica Mes 12 960,00
Agua Potable Mes 12 264,00
Telefonía Fija Mes 12 960,00
Internet Mes 12 540,00
Publicidad y Marketing Mes 12 540,00
Contabilidad y asesoría tributaria Mes 12 420,00
Comunicaciones y frecuencia Mes 12 1.607,40

TOTAL 4.434,00
Mano de Obra
Gerente - Admistrador Mes 12 7.697,00
Recepcionista Mes 12 4.705,40
Encargado de Personal Mes 12 4.705,40

TOTAL 17.107,80

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS
Año 1

 
FUENTE: Tabla No. 16, Entrevista a Expertos, Cálculos realizados 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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2.3.3.3.- Condiciones de abastecimiento 

Todos los insumos, suministros, materiales y equipos necesarios para prestar el 

servicio de asistencia para el hogar no presentan ningún condicionante para su 

abastecimiento, todos estos se encuentran a libre disposición en el mercado. 

 

El abastecimiento de los insumos y materiales, se realizaran de manera 

trimestral para reducir costos, esto evitará mantener cantidades innecesarias de 

inventario que ocupen espacio y lleguen a dañarse. 

 

Existen proveedores de maquinaria, equipos, insumos y materiales que por 

política de venta prestan su servicio a domicilio por lo que la empresa no 

absorberá el costo de movilización. 
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2.3.4.-  Distribución en Planta de la Maquinaria y Equipo (plano) 
 
 

Gráfico 15.- Distribución de la Planta 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Criterios de Expertos 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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2.3.5.-  Requerimiento de Infraestructura 

La empresa de servicios de asistencia para el hogar se requerirá una 

edificación de 132m2

 

, la cual brinde una distribución óptima para el buen 

funcionamiento de las actividades.  

El costo del arriendo es de 400 dólares, pagando una garantía de dos meses de 

arriendo (800 dólares). 
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2.3.6.-  Requerimiento de Vehículos, Maquinaria, Equipos y Muebles 
 

• ACTIVIDAD OPERTIVA 

Tabla 19: Requerimientos de Vehículos (Actividad Operativa) 

Unidad Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total
Vehículo Unidad
Furgoneta Unidad 1 12.000,00 1 12.000,00 2 24.000,00 2 24.000,00 2 24.000,00
Moto Suzuki VanVan 125 Unidad 1 1.900,00 1 1.900,00 1 1.900,00 1 1.900,00 1 1.900,00

TOTAL 13.900,00 13.900,00 25.900,00 25.900,00 25.900,00

SERVICIO DE ASISTENCIA PARA EL HOGAR
ACTIVIDAD OPERATIVA

Año 5Año 1 Año 2 Año 3 Año 4

  

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Tabla 20: Requerimientos de Maquinaria y Equipos (Actividad Operativa) 

Unidad Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total
Equipos
Aspiradora Unidad 2 7.198,00 2 7.198,00 3 10.797,00 3 10.797,00 3 10.797,00
Planchador Unidad 1 175,00 2 350,00 2 350,00 2 350,00 3 525,00
Comunicadores personales Unidad 4 216,80 4 216,80 5 271,00 5 271,00 5 271,00

TOTAL 7.589,80 7.764,80 11.418,00 11.418,00 11.593,00

SERVICIO DE ASISTENCIA PARA EL HOGAR
ACTIVIDAD OPERATIVA

Año 5Año 1 Año 2 Año 3 Año 4

 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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• ACTIVIDAD ADMINISTRATIVA 

Tabla 21: Requerimientos de Maquinaria y Equipos (Actividad Administrativa) 

Unidad Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total
Equipos
Teléfonos Unidad 3 150,00 3 150,00 3 150,00 3 150,00 3 150,00
Impresora/Copiadora/Scanner Unidad 1 949,00 1 949,00 1 949,00 1 949,00 1 949,00
Computadora Fija Unidad 3 1.527,00 3 1.527,00 3 1.527,00 3 1.527,00 3 1.527,00
Central telefónica Unidad 1 282,14 1 282,14 1 282,14 1 282,14 1 282,14
Caja registradora Unidad 1 205,00 1 205,00 1 205,00 1 205,00 1 205,00
Radio base Unidad 1 919,00 1 919,00 1 919,00 1 919,00 1 919,00

TOTAL 4.032,14 4.032,14 4.032,14 4.032,14 4.032,14

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS
Año 5Año 1 Año 2 Año 3 Año 4

  

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Tabla 22: Requerimientos de Muebles (Actividad Administrativa) 

Unidad Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total
Muebles de Oficina
Escritorio tipo E jecutivo Unidad 2 351,00 2 351,00 2 351,00 2 351,00 2 351,00
Estaciones modulares Unidad 3 360,00 3 360,00 3 360,00 3 360,00 3 360,00
Recepción Unidad 1 156,00 1 156,00 1 156,00 1 156,00 1 156,00
Sala de espera Unidad 1 200,00 1 200,00 1 200,00 1 200,00 1 200,00
Sala de descanso Unidad 1 150,00 1 150,00 1 150,00 1 150,00 1 150,00
Sillas giratorias Unidad 4 80,00 4 80,00 4 80,00 4 80,00 4 80,00
Racks de almacenamiento Unidad 4 800,00 4 800,00 4 800,00 4 800,00 4 800,00

TOTAL 2.097,00 2.097,00 2.097,00 2.097,00 2.097,00

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS
Año 5Año 1 Año 2 Año 3 Año 4

 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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2.3.7.-  Requerimiento de Insumos, Materiales y Servicios. 
 

• ACTIVIDAD OPERATIVA 

Tabla 23: Requerimientos de Insumos, Materiales y Servicios (Actividad Operativa) 

Unidad Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total
Materiales
Escobas Unidad 11 30,25 12 33,00 13 35,75 17 46,75 20 55,00
Trapeadores Unidad 21 52,50 23 57,50 25 62,50 33 82,50 40 100,00
Baldes Unidad 6 27,00 6 27,00 7 31,50 9 40,50 10 45,00
Burro para planchar Unidad 1 25,00 2 50,00 2 50,00 2 50,00 3 75,00

TOTAL 134,75 167,50 179,75 219,75 275,00
Insumos
Líquido Limpiador Galón 66 483,12 73 534,36 80 585,60 88 644,16 97 710,04
Líquido Desinfectante Galón 66 464,90 73 514,21 80 563,52 88 619,87 97 683,27
Líquido de limpieza de pisos Galón 66 534,60 73 591,30 80 648,00 88 712,80 97 785,70
Líquido pa ra limpieza de alfombras Galón 28 305,76 31 338,52 34 371,28 37 404,04 41 447,72
Liquido qu ita manchas Galón 17 120,16 18 127,22 20 141,36 22 155,50 24 169,63
Shampoo s uavisante Galón 20 186,00 22 204,60 24 223,20 26 241,80 29 269,70
Líquido para planchado Galón 57 478,80 62 520,80 69 579,60 75 630,00 83 697,20
Cloro Galón 53 286,20 58 313,20 64 345,60 70 378,00 77 415,80
Vaso medidor Unidad 23 10,35 28 12,60 33 14,85 41 18,45 49 22,05
Embace atomizador Unidad 23 20,70 56 50,40 68 61,20 82 73,80 100 90,00
Cepillo cerdas plásticas Unidad 10 5,00 12 6,00 14 7,00 17 8,50 21 10,50
Franelas M2 100 400,00 110 440,00 121 484,00 133 532,00 147 588,00
Guantes Unidad 36 18,00 42 21,00 48 24,00 48 24,00 54 27,00
Fundas plásticas tamaño cocina Paquete 10u. 101 100,80 111 110,80 122 121,80 134 133,90 147 147,20
Costales Unidad 720 180,00 792 198,00 871 217,75 958 239,50 1.053 263,25
Lentes protectores Unidad 72 72,00 79 79,20 87 87,10 96 95,80 105 105,30

TOTAL 3.666,39 4.062,22 4.475,86 4.912,12 5.432,36
Servicios
Mantenimiento Vehículo Mes 12 2.860,00 12 2.860,00 12 3.820,00 12 3.820,00 12 3.820,00
Comunicaciones y frecuencia Mes 12 1.607,40 12 1.607,40 12 1.607,40 12 1.607,40 12 1.607,40

TOTAL 4.467,40 4.467,40 5.427,40 5.427,40 12,00 5.427,40

SERVICIO DE ASISTENCIA PARA EL HOGAR
ACTIVIDAD OPERATIVA

Año 5Año 1 Año 2 Año 3 Año 4

 FUENTE: Cálculos Realizados 
ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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• ACTIVIDAD ADMINISTRATIVA 

Tabla 24: Requerimientos de Insumos, Materiales y Servicios (Actividad Administrativa) 

 

Unidad Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total
Materiales de Oficina
Resma de Hojas Unidad 10 43,70 10 43,70 10 43,70 10 43,70 10 43,70
Esferos Unidad 20 5,00 20 5,00 20 5,00 20 5,00 20 5,00
Lápices Unidad 20 2,00 20 2,00 20 2,00 20 2,00 20 2,00
Grapadoras Unidad 2 5,00 2 5,00 2 5,00 2 5,00 2 5,00
Grapas Caja 2 6,50 2 6,50 2 6,50 2 6,50 2 6,50
Cinta adhesiva Unidad 12 9,00 12 9,00 12 9,00 12 9,00 12 9,00
Correctores Unidad 12 9,60 12 9,60 12 9,60 12 9,60 12 9,60
Folder Unidad 40 7,60 40 7,60 40 7,60 40 7,60 40 7,60

TOTAL 88,40 88,40 88,40 88,40 88,40
SERVICIOS
Seguridad Unidad 1 750,00 1 750,00 1 750,00 1 750,00 1 750,00
Luz Elécrtica Mes 12 960,00 12 960,00 12 960,00 12 960,00 12 960,00
Agua Potable Mes 12 264,00 12 264,00 12 264,00 12 264,00 12 264,00
Telefonía Fija Mes 12 960,00 12 960,00 12 960,00 12 960,00 12 960,00
Internet Mes 12 540,00 12 540,00 12 540,00 12 540,00 12 540,00
Publicidad y Marketing Mes 12 540,00 12 540,00 12 540,00 12 540,00 12 540,00
Contabilidad y asesoría tributaria Mes 12 420,00 12 420,00 12 420,00 12 420,00 12 420,00

TOTAL 4.434,00 4.434,00 4.434,00 4.434,00 4.434,00

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS
Año 5Año 1 Año 2 Año 3 Año 4

 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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2.3.8.-  Requerimiento de Mano de Obra 

 
 

• ACTIVIDAD OPERATIVA 

Tabla 25: Requerimientos de Mano de Obra (Actividad Operativa) 

Unidad Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total
Mano de Obra
Asistente de limpieza y planchado Mes 60 17.543,80 72 21.052,56 84 24.561,32 84 24.561,32 96 28.070,08
Asistente de trabajo Mes 12 3.508,76 12 3.508,76 12 3.508,76 12 3.508,76 12 3.508,76

TOTAL 21.052,56 24.561,32 28.070,08 28.070,08 31.578,84

SERVICIO DE ASISTENCIA PARA EL HOGAR
ACTIVIDAD OPERATIVA

Año 5Año 1 Año 2 Año 3 Año 4

  

 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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• ACTIVIDAD ADMINISTRATIVA 

 

Tabla 26: Requerimientos de Mano de Obra (Actividad Administrativa) 

 

Unidad Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total Cantidad Precio Total
Mano de Obra
Gerente - Admistrador Mes 12 7.697,00 12 7.697,00 12 7.697,00 12 7.697,00 12 7.697,00
Recepcionista Mes 12 4.705,40 12 4.705,40 12 4.705,40 12 4.705,40 12 4.705,40
Encargado de Personal Mes 12 4.705,40 12 4.705,40 12 4.705,40 12 4.705,40 12 4.705,40

TOTAL 17.107,80 17.107,80 17.107,80 17.107,80 17.107,80

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS
Año 5Año 1 Año 2 Año 3 Año 4

 
 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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2.3.9.-  Calendario de Ejecución del Proyecto 
 
 

Tabla 27.- Calendario de Ejecución del Proyecto 
 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 Constitución de la empresa
2 Trámites legales
3 Financiamiento
4 Adquisición y adecuación del Local
5 Adquisición de vehiculos

6 Adquisición de equipos,
muebles, materiales e insumos

7 Selección y contratación de personal
8 Inicio de actividades

No Actividades
Tiempo en Semanas

Abril Mayo Junio Julio Agosto Sptiembre

 
 

FUENTE: Criterios de Expertos, Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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2.4.- Aspectos Ambientales 

2.4.1.-  Identificación y Descripción de los Impactos Potenciales 

La empresa de asistencia para el hogar generará deshechos no contaminantes o 

no peligrosos, ya que resultan del trabajo de limpieza del hogar, se considerará 

a la basura como comercial y de hogar. 

 

Directamente se generará desechos plásticos, resultado de la utilización de 

contenedores plásticos de los  líquidos y materiales de limpieza, estos no 

generarán olores ni gases ya que todos los insumos, materiales y equipos que 

utilizará la empresa son amigables con el ambiente. 
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2.4.2.-  Medidas de Prevención y Mitigación 

La basura y desperdicios que resulten de la prestación del servicio de 

asistencia se almacenarán en fundas de color negro y se indicará al cliente que 

se lo deberá botar cuando el recolector de basura pase en los horarios 

convenidos para el sector o barrio. 

 

Los envases y materiales plásticos que resulten del servicio de asistencia se 

almacenarán en costales de color blanco y se los venderá a recicladoras de 

estos materiales, al igual que los papeles y materiales de oficina. 

 

Los escombros que resulten del trabajo de albañilería, gasfitería o electricidad 

se almacenarán en costales blancos y se los irá a botar en sitios especializados 

en la recolección de escombros una vez por semana. 

 

2.4.3.-  Normatividad Sanitaria, Técnica, Comercial y Ambiental, etc. 

2.3.3.1  Normativa Sanitaria 

La normativa consta de normas, leyes y reglamentos de especificaciones 

sanitarias, higiénicas y de aseo que se siguen para el óptimo 

funcionamiento y operación de un proyecto.  

Para las empresas de servicios de asistencia para el hogar en lo que se 

refiere a la limpieza, mantenimiento y jardinería, es necesario contar con 

un permiso sanitario, otorgado por el Departamento de Control Sanitario de 

la Dirección Provincial de Salud de Pichincha, el cual es el Organismo 

encargado de controlar el cumplimiento de las normas sanitarias en el 

territorio provincial. 
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Requisitos para obtener el permiso de funcionamiento para 

establecimientos nuevos:49

• Planilla de Inspección 

   

• Solicitud valorada de permiso de funcionamiento 

• Licencia anual de funcionamiento  

• Carnets de salud ocupacionales (original y copia) 

• Copia de la cédula del propietario 

• Copia del RUC del establecimiento 

• Copia del Certificado del Cuerpo de Bomberos    
 

 
2.3.3.2  Normativa Técnica 

Son normas y procedimientos básicos y específicos que se aplican para la 

operación de los procesos de un proyecto, en base a características técnicas 

para la  prestación de un servicio adecuado en calidad y funcionamiento. 

 

Para una empresa que presta servicios de asistencia para el hogar en lo que 

se refiere a la limpieza, mantenimiento y jardinería  se necesita cumplir con  

las  normas técnicas de operación.  

• Permiso otorgado por el Benemérito Cuerpo de Bomberos, previa 

inspección siguiendo el Manual de Prevención de Incendios.50

• Instrucciones de cada elemento (insumo, material y equipo) que se 

utilice en los procesos de asistencia. que aparecen en etiquetas y 

manuales de instrucción. 

 

 

                                                 
49  http://www.dpsp.gov.ec/html/docs/renovacion.pdf 
50 http://www.bomberosquito.gov.ec/ManualPrevencion.html 
 

http://www.dpsp.gov.ec/html/docs/renovacion.pdf�
http://www.bomberosquito.gov.ec/ManualPrevencion.html�
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2.3.3.3  Normativa Comercial 

Conjunto de normas y reglamentos que  regulan la operación comercial de 

las empresas. 

Las empresas de servicios de asistencia para el hogar necesitan cumplir los 

siguientes requisitos:  

• Obtención del RUC en el SRI. 

• Obtención de la patente municipal y permisos de rótulos y 

publicidad exterior, en el Municipio. 

• Regirse a la Ley de Compañías.  

 
2.3.3.4  Normativa Ambiental 

Las normas ambientales establecen los límites a aquellos elementos que 

presentan algún grado de peligro para las personas o el ambiente.  

Para el caso de empresas de servicios que se domiciliarán en el territorio 

que comprende el DMQ se deben seguir las normas que aparecen en la 

normativa explicada en la Ley de Gestión Ambiental en el Título III, 

Capítulo II “De la Evaluación de Impacto Ambiental y del Control 

Ambiental” Art: 19 y 2051  y del Informe No. IC-2005-225 de 18 de abril 

del 2005 de la Comisión de Medio Ambiente y Riesgos Naturales de la 

Contaminación Ambiental52

                                                 
51 

 publicada para que se cumpla en  la Ley 

Orgánica de Régimen Municipal, la Ley Orgánica de Régimen para el 

Distrito Metropolitano de Quito y el Código Municipal para el Distrito 

Metropolitano de Quito.  

http://www.ambiente.gov.ec/paginas_espanol/3normativa/docs/LGA.pdf 
52http://www.derechoecuador.com/index.php?option=com_content&task=view&id=1263&Itemid=342 

http://www.ambiente.gov.ec/paginas_espanol/3normativa/docs/LGA.pdf�
http://www.derechoecuador.com/index.php?option=com_content&task=view&id=1263&Itemid=342�
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CAPÍTULO III.- LA EMPRESA Y SU ORGANIZACIÓN 
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El estudio de la empresa y su organización corresponde a aquella fase de la 

preparación de proyectos donde se investiga y analiza los factores de la 

actividad ejecutiva de una empresa, considerándose sus aspectos 

administrativos, de organización, la integración de personal y los aspectos 

legales para su normal implantación y puesta en marcha. 

 

 
3.1.- Base Legal 

3.1.1.-  Nombre o Razón Social 

A la nueva empresa de servicios de Asistencia para el Hogar, se la identificará 

con el nombre comercial de S.O.S. CLEAN (Asistencia para su Hogar a 

Menor Precio). 

Para su constitución e inscripción en el Registro Mercantil, se la identificará 

con el nombre o razón social de Grupo S.O.S. CLEAN Cía. Ltda.  

 

 
 
 

 
 

3.1.2.-  Titularidad de Propiedad de la Empresa 

Según la Ley de Compañías, la titularidad de Propiedad de la Empresa es un 

contrato de compañía en el que se describe si la empresa estará compuesta por 

dos o más personas, las mismas que unen sus capitales para emprender este 

tipo de negocio y participar de sus utilidades.  

 

Los tipos de empresas que pueden constituirse en el Ecuador de acuerdo a la 

Ley de Compañías son las siguientes: 

 Limpieza y Mantenimiento para  su Hogar  
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Tabla 28: Matriz de Decisión (Elección de Compañía) 

No. Tipo de Compañía # Personas Capital Social Tipo de Junta Administración Responsabilidades

1 Nombre colectivo Dos o más personas

El capital mínimo de  ochocientos dólares y 
estará compuesto de los aportes que los 
socios se comprometen a ofrecer, para su 
constitución el capital pagado debe ser el 
50% del capital suscrito.

Junta General 
de Socios

Todos los socios tienen la facultad 
de administrar la compañía y firmar 
por  ella.

El socio participa en las 
pérdidas 

2
Comandita simple 

y 
dividida por acciones

Uno o varios socios

El capital mínimo de  ochocientos dólares y 
estará compuesto de los aportes que los 
socios se comprometen a ofrecer, para su 
constitución el capital pagado debe ser el 
50% del capital suscrito

Junta General 
de Socios

Cuando hubiere 2 o más socios 
administren todos juntos o uno solo 
regirán de éstos las reglas

Responsabilidad 
limitada al monto de  sus 
aportaciones

3 Responsabilidad Limitada De 2 a 15 socios

El capital mínimo requerido pa ra 
constituirla es de cuatrocientos dólares de 
los Estados Unidos de América. El capital 
tendrá que estar suscrito íntegramente y ser 
pagado por lo menos el 50% del valor 
nominal de cada participación. 

Junta General 
de Socios

La junta general no podrá 
considerarse válidamente 
constituida para deliberar si los 
concurrentes no representa más de 
la mitad

Su responsabilidad se 
limita al monto de  sus 
participaciones sociales

4 Compañía Anónima Más de dos accionistas

El capital mínimo de la compañía será de 
ochocientos dólares de los Estados Unidos 
de América, este deberá suscribirse 
íntegramente y ser pagado por lo menos en 
un 25% del valor nominal de cada acción. 

Junta General 
de Accionistas

Se administra por mandatarios 
amovibles, socios o no.

La responsabilidad de 
los fundadores es 
ilimitada frente a 
terceros

5 Economía mixta

Personas jurídicas 
público o s emipúblicas 
con personas jurídicas 
naturales de derecho 
privado

El Capital mínimo de  la compañía será de 
ochocientos dólares americanos. 

Directorio

Las funciones del directorio y del 
gerente serán las determinadas por 
la Ley para los directorios y 
gerentes de las compañías 
anónimas

 

 
FUENTE: Ley de Compañías 
ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Se adoptará la forma organizativa de la compañía limitada  para la 

constitución de la empresa, ya que esta permite conformar una empresa con  

dos  o más personas que solemnemente responden por las obligaciones 

sociales hasta por el monto de sus aportaciones individuales y hacen el 

comercio bajo una razón social o denominación objetiva, a las que se 

añadirán, las palabras “compañía limitada” y su correspondiente abreviatura, 

se utilizará una denominación objetiva que no pueda confundirse con la de 

una compañía existente. 

 

La compañía de responsabilidad limitada podrá tener como finalidad la 

realización de toda clase de actos civiles o de comercio y operaciones 

mercantiles permitidos por la Ley, con la excepción de realizar operaciones de 

banco, seguros, capitalización y ahorro. 

 

La compañía de responsabilidad limitada no podrá funcionar si sus socios 

exceden del número de quince; si se excediera de este máximo, deberá 

transformarse en otra clase de compañía o disolverse. 

Para los efectos fiscales y tributarios las compañías de responsabilidad 

limitada son sociedades de capital. 
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3.1.3.-  Tipo de Empresa (sector, actividad) 

La empresa pertenece al sector servicios, ya que este engloba a todas las 

empresas que ofrecen un producto intangible al consumidor.  

 

Por la naturaleza y la cobertura del servicio que prestará la empresa en 

creación, se la ubica en varios sectores económicos, según el CIIU, lo cual 

hará más claro el campo de aplicación. 

La nueva empresa pertenece al sub grupo de servicios K 7493 y P 9500 que 

corresponde al servicio y mantenimiento de edificios y hogares con servicio 

doméstico, los cuales enmarcan a todas las actividades a las cuales que se 

dedicará la empresa de asistencia para el hogar (limpieza y mantenimiento).  

 

 

 
 
3.2.- Mapa Estratégico 
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FUENTE: Anexo 4, Criterios del Autor  
ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

GESTION 
INTERNA 

ESTRATEGIA CORPORATIVA 
 

Consolidar  a S.O.S. CLEAN Cía. Ltda. como una empresa especialista 

en la prestación de servicio de asistencia para el hogar (limpieza y 

mantenimiento), entregando nuevos y mejorados servicios, que aporten 

a entender mejor las necesidades del cliente, consiguiendo a largo plazo 

una rentabilidad creciente ofertando servicios de alta calidad y 

eficiencia, logrando así la fidelización de los clientes. 

MISIÓN 
 

Ofrecer a la comunidad un servicio de 
asistencia para el hogar, que satisfaga las 
necesidades de confort y comodidad que 
busca el cliente, sintiéndose seguro que 
nuestro servicio es confiable y apegado a 
las normas de higiene, salud y calidad. 

 

VISIÓN 

“Ser el proveedor líder, en el país, del servicio de asistencia 

para el hogar, con visibles resultados de expansión 

internacional, mediante el cumplimiento eficiente de nuestras 

actividades y honestidad ante todos nuestros clientes” 

 

VENTAJA COMPETITIVA 

CONCENTRACIÓN 

CRECIMIENTO 

CRECIMIENTO 
INTEGRADO HACIA 

 

C
O

M
P

E
T

IT
IV

ID
 

E
SP

E
C

IA
LI

ST
A

 

ESPECIALIZACIÓN Y 
SERVICIO AL CLIENTE 

DEMANDA 

GESTION INTERNA, 
CULTURA Y ENTORNO 

HERRAMIENTAS 
TECNOLOGICAS 

VALORES 
Lealtad 

Honestidad 

Constancia 

Calidad 

Responsabilidad 

Liderazgo y Trabajo en Equipo 

Conciencia Ambiental 

 PRINCIPIOS 
Actitud y motivación al servicio de las personas  

Compromiso con el trabajo y la organización  

Cuidado y protección el medio ambiente con el 

uso de productos amigables con el ambiente.  

Cuidar la propiedad privada como propia 

Firmeza y perseverancia en las actividades 

diarias  

Brindar confianza en el servicio  

Cumplimiento con eficiencia de las tareas 
encomendadas a la empresa. 
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3.3.- Organización Administrativa 

3.3.1.-  Estructura Orgánica 

La estructura orgánica está definida como la “disposición sistemática de los 

órganos que integran una institución, conforme a criterios de jerarquía y 

especialización, ordenados y codificados de tal forma que sea posible 

visualizar los niveles jerárquicos y sus relaciones de dependencia”53

                                                 
53 http://www.definicion.org/estructura-organica 

 

 

La estructura orgánica que se va a utilizar en S.O.S. CLEAN, a pesar de ser 

lineal, podrá dotar a todos los colaboradores de la empresa de una 

comunicación de dos vías, es decir que no deberán seguir estrictos proceso de 

comunicación, para exponer ideas y sugerencias a posibles tomas de 

decisiones y mejoramiento de procesos y funciones, siempre y cuando sean 

expuestos de una manera clara, oportuna y educada. 

 

La organización de la empresa S.O.S CLEAN dará libertad a sus 

colaboradores para  tomar decisiones en beneficio de las funciones que 

desarrollan y de ellos mismos, sin tener que atravesar un proceso burocrático, 

dentro de la cadena de mando; es decir el empoderamiento será una de las 

políticas de la institución a la cual se le dé mayor énfasis, lo cual, se 

evidenciará en la motivación y reconocimiento que tengan los colaboradores 

por parte de la empresa. 
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Las principales ventajas que se obtendrían con este tipo de estructura son: 

• Reducir los tiempos de espera de los clientes en lo referente a decisiones 

que pueden ser tomadas por los asistentes de limpieza y/o trabajo, siempre 

y cuando esta no sea de una complejidad mayor que necesariamente tenga 

que ser consultada con su superior.  

• Permite el crecimiento de los miembros de la institución, a través del 

desarrollo de su intelecto y formas innovadoras con las que se resuelven 

los problemas. 

 

S.O.S. CLEAN Cía. Ltda. en su estructura orgánica constará de tres niveles: 

• Nivel Directivo: En este nivel se encuentra la Junta Directiva, la misma 

que estará conformada por los socios de la empresa. 

• Nivel Administrativo: Este nivel estará conformado  por el gerente-

administrador, el recepcionista y la persona encargada de la unidad de 

personal. 

•  Nivel Operativo: Este nivel estará conformado por los choferes del 

trasporte y movilización y los asistentes de limpieza y/o trabajo. 
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3.3.2.-  Descripción de Funciones y procesos 

 
 

NIVEL DIRECTIVO 
 

  
JUNTA DIRECTIVA 
 
Funciones 

 
• Tomar las decisiones de mayor importancia para la empresa, estas 

decisiones se realizan en consenso, dando paso a la opinión de todos los 

accionistas y llegando al acuerdo más conveniente para  la empresa. 
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NIVEL ADMINISTRATIVO 

 
 

GERENTE GENERAL 

Funciones 

• Contratar todas las posiciones gerenciales, realizar evaluaciones periódicas 

acerca del cumplimiento y desarrollar metas a corto y largo plazo para 

cada departamento. 

• Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo y objetivos anuales y 

entregar las proyecciones de dichas metas para la aprobación de los 

gerentes corporativos. 

• Comunicarse semanalmente con los responsables de las unidades de 

trabajo para revisar los pronósticos por unidades y asegurar la coherencia 

con la proyección anual. 

• Poner atención a las operaciones diarias, haciendo recomendaciones y 

creando cursos de acción para hacer mejoras si es necesario. 

• Explicar las políticas y procedimientos a todos los empleados y hacer 

seguimiento para asegurar que estos temas han sido comprendidos y 

puestos en práctica. 

• Proporcionar informes mensuales acerca de las condiciones financieras a 

la gerencia. 

• Supervisar los estados financieros mensuales para asegurar su 

cumplimiento, precisión y puntualidad en la entrega a los dueños o 

gerentes. 

• Crear y mantener buenas relaciones con las instituciones financieras y el 

personal. 

• Coordinar reuniones regulares con los encargados de las unidades  para 

asegurar su rentabilidad y eficiencia. 
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• Mantener una actitud entusiasta para motivar a los empleados y 

mantenerles la moral bien alta. 

• Supervisar y mantener planes de remuneración para todos los empleados. 

• Crear programas de publicidad y estrategias promociónales. 

• Enfocarse en cualquier reclamo de los clientes que los encargados de las 

unidades podido rectificar y tomar las acciones necesarias para resolver 

estos reclamos. 

Requisitos   

Formación: Ingeniero en Administración de Empresas (Comercial, Finanzas) 

Experiencia: Mínima de 2 años en puestos similares. 

Edad: Mayor de 28 años 

 

RECEPCIONISTA 

Funciones 

• Relación directa con el cliente a diario 

• Encargado de pactar citas 

• Encargado de procesar el instrumento de evaluación del servicio 

• Dar a conocer al cliente: promociones, descuentos, nuevos productos, etc. 

• Recepción de documentos y entrega oportuna en cada unidad.  

• Manejo del call center, atención y direccionamiento de las llamadas 

• Comunicación directa con los asistentes de limpieza y/o trabajo  

• Manejo de mails y archivos físicos 

• Manejo de dinero y cuadre de caja a diario 

• Relación directa con el nivel operativo 

• Responsable de entrega y recepción de insumos, materiales y equipos a los 

asistentes de limpieza y/o trabajo 
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Requisitos 

Formación: Estudios Secretariado o estudios afines 

Conocimientos: Paquetes de computación aplicados a oficinas y manejo de 

centrales telefónicas y de comunicación 

Experiencia: Mínima de 3 años en puestos similares. 

Edad: Mayor de 23 años 

 

ENCARGADO DE LA UNIDAD DE PERSONAL  

 Funciones 

• Realizar rutas de servicio 

• Coordinación con recepción de horarios y citas de servicio 

• Inspección del área de trabajo y presentar informe y realizar 

presupuesto 

• Manejo directo con el nivel operativo 

• Motivar al personal operativo 

• Realizar planes anuales de operación de la unidad, con metas y 

objetivos medibles y aplicables 

• Manejo de nómina, asistencia, horas extras del personal 

• Responsable de manejo de Stock e Inventarios 

 

Requisitos 

Formación: Ingeniero en Administración de Empresas 

Experiencia: Mínima de 1 año en cargos similares 

Edad: Mayor de 23 años 
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NIVEL OPERATIVO 
 

ASISTENTE DE LIMPIEZA  

Funciones 

• Relación directa con el cliente a diario 

• Realizar la limpieza en el hogar 

• Manejo de equipos, materiales e insumos relacionados con la limpieza 

• Aplicación del instrumento de evaluación de servicio al cliente 

• Manejo de valores 

 

Requisitos 

Formación: Mínimo instrucción secundaria 

Experiencia: Mínima de 1 años en cargos similares 

Conocimientos: Calles de la Ciudad 

Licencia Sportman: Indispensable 

Edad: Mayor de 23 años 

ASISTENTE DE TRABAJO 
 

Funciones 

• Relación directa con el cliente a diario 

• Realizar trabajos de mantenimiento para el hogar 

• Manejo de equipos, materiales e insumos relacionados con la limpieza 

• Aplicación del instrumento de evaluación de servicio al cliente 

• Manejo de valores 

 

Requisitos 

Formación: Mínimo instrucción secundaria 

Conocimientos: De electricidad, plomería, albañilería, etc. Indispensable y 

calles de la ciudad. 
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Licencia Sportman: Indispensable 

Experiencia: Mínima de 2 años en cargos similares 

Edad: Mayor de 23 años 

 

CONSIDERACIONES GENERALES: 

• Todos los trabajadores están sujetos a un horario de trabajo, el cual debe ser 

cumplido a cabalidad 

• Todos los trabajadores están obligados  a portar el uniforme completo todos 

los días de la semana incluido los días feriados y fines de semana.  

• Todos los trabajadores desde el primer día trabajo, serán asegurados, tanto con 

el IESS y con una aseguradora privada. 

• Todos los trabajadores recibirán cursos de capacitación de acuerdo a las 

funciones que realizan en la empresa, por lo menos una vez al año. 

• Todos los trabajadores tendrán una hora para salir a almorzar, en turnos, 

evitando que el puesto de trabajo quede vacante. 

• Todos los trabajadores de acuerdo a sus actividades tendrán elementos de 

seguridad que salvaguarden su integridad física.  

• Demás actividades se realizarán y respetarán de acuerdo a lo que está 

estipulado en cada uno de los contratos de trabajo. 
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3.3.3.- Organigrama 

“Los organigramas son útiles instrumentos de organización, puesto que nos 

proporcionan una imagen formal de la organización, facilitando el conocimiento 

de la misma y constituyendo una fuente de consulta oficial; algunas de las 

principales razones por las que los organigramas se consideran de gran utilidad, 

son: 

• Representan un elemento técnico valiosos para el análisis organizacional.  

• La división de funciones.  

• Los niveles jerárquicos.  

• Las líneas de autoridad y responsabilidad.  

• Los canales formales de la comunicación.  

• La naturaleza lineal o asesoramiento del departamento.  

• Los jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, etc.  

• Las relaciones que existen entre los diversos puestos de la empresa en cada 

departamento o sección de la misma”54

Para el caso de la empresa S.O.S. CLEAN Cía. Ltda. Se ha elegido inicialmente un 

diseño de organigrama integral o estructural que es el que representa gráficamente a  

todas las unidades administrativas de una organización así como sus relaciones de 

jerarquía o dependencia. 

 

 

                                                 
54 http://espanol.answers.yahoo.com/question/index?qid=20080404004302AACfA1v 
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Gráfico 16: Organigrama Estructural 
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FUENTE: Criterios de la Autora 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Capítulo IV.- ESTUDIO FINANCIERO 
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4.1.- Presupuestos 
 

Los presupuestos permiten a la empresa prever los posibles ingresos y egresos 

que existirá en un determinado período, el cual por lo general es de un año. 

Este se expresa en términos financieros con respecto a las operaciones y 

recursos que componen una organización. 

  

Se ha tomado como base la información recopilada del estudio de mercado, 

técnico y organizacional; con el fin de elaborar los presupuestos más 

acertados de acuerdo a la realidad y necesidades de la empresa. 

 

4.1.1.- Presupuestos de Inversión 

El presupuesto de inversión está conformado por todos los desembolsos 

monetarios realizados para la adquisición de activos que permitan el 

funcionamiento de la organización; entre los cuales se encuentran los activos 

fijos, intangibles y capital operacional o de trabajo. 

 

4.1.1.1.- Activos Fijos 
 

Los activos Fijos “constituyen aquellos bienes permanentes y/o derechos 

exclusivos que la empresa utiliza sin restricciones, en el desarrollo de sus 

actividades productivas”55

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
55 ZAPATA SÁNCHEZ, Pedro, Contabilidad General 4, Pág. 153 
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Tabla 29: Requerimientos de Activos Fijos 

SERVICIO DE ASISTENCIA PARA EL HOGAR
ACTIVOS FIJOS

Concepto Valor 

Vehiculos
Furgoneta 12.000,00
Moto 1.900,00
Total Vehículos 13.900,00

Maquinaria y Equipos
Aspiradoras 7.198,00
Máquinas Planchadoras 175,00
Comunicadores personales 216,80
Total Maquinaria y Equipos 7.589,80
Total activos fijos asistencia 21.489,80

ADMINISTRATIVO
ACTIVOS FIJOS

Concepto Valor 

Maquinaria y Equipos
Teléfonos 150,00
Impresora/Copiadora/Scanner 949,00
Caja registradora 205,00
Central telefónica 282,14
Radio base 919,00
Total Maquinaria y Equipo 2.505,14

Equipos de Computación
Computadoras Fijas 1.527,00
Total Equipos de Computación 1.527,00

Muebles y Enceres
Escritorio tipo Ejecutivo 351,00
Estaciones modulares 360,00
Recepción 156,00
Sala de espera 200,00
Sala de descanso 150,00
Sillas giratorias 80,00
Racks de almacenamiento 800,00
Total Muebles y Enceres 2.097,00
Total activos fijos adm. 6.129,14
TOTAL ACTIVOS FIJOS 27.618,94  

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 



                   ESCUELA POLITÉCNICA DEL EJÉRCITO 
                  Departamento de Ciencias Económicas, Administrativas y de Comercio                                   
  

139 
 

 

4.1.1.2.- Activos Intangibles 
 

La inversión en activos intangibles son “todas aquellas que se realizan sobre 

activos constituidos por los servicios o derechos adquiridos necesarios para 

la puesta en marcha del proyecto.”56

Tabla 30: Requerimientos de Activos Intangibles 
 

 

 

Concepto Valor
Gastos de Constitución 750,00
Estudio de Factibilidad 500,00
Gastos Instalación 800,00
 TOTAL ACTIVOS 
DIFERIDOS 2.050,00

Activos Diferidos

 
 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
 

4.1.1.3.- Capital de Trabajo 

El capital de trabajo de acuerdo al libro Preparación y Evaluación de 

Proyectos de Nassir y Reinaldo Sapag Chain; es el conjunto de recursos que 

una empresa necesita como activo corriente para que pueda operar 

normalmente durante un período de tiempo. 

 

Para el cálculo del Capital de Trabajo se utilizó el Método del periodo de 

desfase, que “consiste en determinar la cuantía de los costos de operación 

que debe financiarse desde el momento en que se efectúa el primer pago por 

la adquisición de la materia prima hasta el momento en que se recauda el 

                                                 
56 SAPAG Nassir, Preparación y Evaluación de Proyectos, Pág. 226. 
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ingreso por la venta de los productos, que se destinará a financiar el período 

de desfase siguiente.”  

 

Utilizando la siguiente fórmula se calculó la inversión del capital de trabajo, 

para ello se ha tomado 30 días (1 mes) cómo días de desfase, ya que ese es el 

tiempo que se necesita para que la empresa empiece a producir y opere con 

normalidad. 

 

desfasededíasdenúmeroCostoAnualICT ____
365

+=  

 
Tabla 31: Requerimiento de Capital de Trabajo 

 

Concepto Valor
Capital de Trabajo 4.620,12

CAPITAL DE TRABAJO

 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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4.1.2.- Cronograma de Inversiones 

Se ha diseñado la tabla de inversiones, con el fin de establecer el monto de las 

inversiones a realizarse por año y por rubro, para el normal funcionamiento de 

la empresa de acuerdo al crecimiento esperado.  

 

 

Tabla 32: Cronograma de Inversión 

Activos
Año

0
Año

1
Año

2
Año

3
Año

4
Año

5

Maquinaria y Equipos 2.505,14      
Equipos de Computación 1.527,00      1.527,00      
Muebles y Enceres 2.097,00      
Total Administrativo 6.129,14      -           -              1.527,00      -            -              

Vehiculos 13.900,00    12.000,00    
Maquinaria y Equipos 7.589,80      175,00 3.653,20      175,00        
Total Operativo 21.489,80    175,00        15.653,20    -            
Total Activos Fijos 27.618,94    -           175,00        17.180,20    -            175,00        

Gastos de constitución 750,00         
Estudios de factibilidad 500,00         
Gastos de instalación 800,00         
Total Activos Diferidos 2.050,00      

TOTAL ACTIVOS 29.668,94    -           175,00        17.180,20    -            175,00        

Cronograma de Inversión

Asistencia para el Hogar

ACTIVOS DIFERIDOS

ACTIVOS FIJOS
Administrativo

OPERATIVO

 

 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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4.1.3.- Presupuestos de Operación 

“Este presupuesto se forma a partir de los ingresos y egresos de operación y 

tiene como objeto estimar las entradas y salidas monetarias de la empresa, 

durante uno o varios períodos de acuerdo a la vida útil del proyecto”57

4.1.3.1.- Presupuestos de Ingresos 

. 

 

 Las unidades proyectadas dentro del presupuesto de ingresos provienen de la 

estimación de número de servicios que se ofertaran al año, esta crecerá de 

periodo a periodo en un 10%. 

 El precio se lo tomó del cálculo promedio de mercado que se lo determinó 

mediante una investigación directa a la competencia en el estudio de mercado. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

                                                 
57 NACIONAL FINANCIERA; “Guía para la Formulación y Evaluación de Proyectos de Inversión”; pág. 85. 
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Tabla 33: Presupuesto de Ingresos 

Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
SERVICIOS

Limpiezas Básicas
Venta en unidades 1.008,00 1.108,00 1.218,00 1.339,00 1.472,00
Precio ($) 38,00 38,00 38,00 38,00 38,00
Total ($) 38.304,00 42.104,00 46.284,00 50.882,00 55.936,00

Planchado de Ropa
Venta en unidades 865,00 951,00 1.046,00 1.150,00 1.265,00
Precio ($) 12,00 12,00 12,00 12,00 12,00
Total ($) 10.380,00 11.412,00 12.552,00 13.800,00 15.180,00

Lavado de Alfombras
Venta en unidades 217,00 238,00 261,00 287,00 315,00
Precio ($) 36,00 36,00 36,00 36,00 36,00
Total ($) 7.812,00 8.568,00 9.396,00 10.332,00 11.340,00

Lavado de Cortinas
Venta en unidades 236,00 259,00 284,00 312,00 343,00
Precio ($) 32,00 32,00 32,00 32,00 32,00
Total ($) 7.552,00 8.288,00 9.088,00 9.984,00 10.976,00

Mantenimiento y Refacciones
Venta en unidades 720,00 792,00 871,00 958,00 1.053,00
Precio ($) 25,00 25,00 25,00 25,00 25,00
Total ($) 18.000,00 19.800,00 21.775,00 23.950,00 26.325,00
Ingresos Anuales Totales 82.048,00 90.172,00 99.095,00 108.948,00 119.757,00

Presupuesto de Ingresos

 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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4.1.3.2.- Presupuestos de Egresos 

El presupuesto de egresos corresponde al total de egresos de dinero que tendrá 

la empresa durante el mismo período del presupuesto de ventas calculado. 

Para identificar si los gastos corresponden exclusivamente a la actividad 

productiva o no de la empresa, a estos se los ha dividido en operativos y 

administrativos. 

Todas las ventas se realizarán de contado, como se lo pudo determinar en el 

estudio de mercado y se cancelarán todos los valores en el mismo mes de 

ejecución de las actividades; por lo que S.O.S. Clean Cía. Ltda. no considera 

la utilización de crédito ni con cliente ni con proveedores. 
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Tabla 34: Presupuesto de Egresos Administrativos 

Precio Total Precio Total Precio Total Precio Total Precio Total
Oficinas
Gasto Arriendo 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00
Total Arriendo Oficinas 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00

Materiales de Oficina
Resma de Hojas 43,70 43,70 43,70 43,70 43,70
Esferos 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Lápices 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
Grapadoras 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Grapas 6,50 6,50 6,50 6,50 6,50
Cinta adhesiva 9,00 9,00 9,00 9,00 9,00
Correctores 9,60 9,60 9,60 9,60 9,60
Folder 7,60 7,60 7,60 7,60 7,60
Total Materiales de Oficina 88,40 88,40 88,40 88,40 88,40

Recursos Humanos
Gerente - Admistrador 7.697,00 7.697,00 7.697,00 7.697,00 7.697,00
Recepcionista 4.705,40 4.705,40 4.705,40 4.705,40 4.705,40
Encargado de Personal 4.705,40 4.705,40 4.705,40 4.705,40 4.705,40
Total Recursos Humanos 17.107,80 17.107,80 17.107,80 17.107,80 17.107,80

Servicios
Seguridad 750,00 750,00 750,00 750,00 750,00
Luz Elécrtica 960,00 960,00 960,00 960,00 960,00
Agua Potable 264,00 264,00 264,00 264,00 264,00
Telefonía Fija 960,00 960,00 960,00 960,00 960,00
Internet 540,00 540,00 540,00 540,00 540,00
Publicidad y Marketing 540,00 540,00 540,00 540,00 540,00
Contabilidad y asesoría tributaria 420,00 420,00 420,00 420,00 420,00
Total Servicios Administrativos 4.434,00 4.434,00 4.434,00 4.434,00 4.434,00

Mantenimiento 
Mantenimiento de Maq. Y Equipos 50,10 50,10 50,10 50,10 50,10
Total Mantenimiento de Maq. Y Equipos 50,10 50,10 50,10 50,10 50,10
Mantenimiento de Equipos de Comp. 30,54 30,54 30,54 30,54 30,54
Total Mantenimiento de Equipos de Comp. 30,54 30,54 30,54 30,54 30,54
Total Mantenimiento Act. Fijos Adm. 80,64 80,64 80,64 80,64 80,64

TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS 26.510,84 26.510,84 26.510,84 26.510,84 26.510,84

Presupuesto de Engresos

Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
ADMINISTRATIVO

 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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Tabla 35: Presupuesto de Egresos Operativos 

Materiales
Escobas 30,25 33,00 35,75 46,75 55,00
Trapeadores 52,50 57,50 62,50 82,50 100,00
Baldes 27,00 27,00 31,50 40,50 45,00
Burro para planchar 25,00 50,00 50,00 50,00 75,00
Total Materiales 134,75 167,50 179,75 219,75 275,00

Insumos
Líquido Limpiador 483,12 534,36 585,60 644,16 710,04
Líquido Desinfectante 464,90 514,21 563,52 619,87 683,27
Líquido de limpieza de pisos 534,60 591,30 648,00 712,80 785,70
Líquido para limpieza de alfombras 305,76 338,52 371,28 404,04 447,72
Liquido quita manchas 120,16 127,22 141,36 155,50 169,63
Shampoo suavisante 186,00 204,60 223,20 241,80 269,70
Líquido para planchado 478,80 520,80 579,60 630,00 697,20
Cloro 286,20 313,20 345,60 378,00 416
Vaso medidor 10,35 12,60 14,85 18,45 22,05
Embace atomizador 20,70 50,40 61,20 73,80 90,00
Cepillo cerdas plásticas 5,00 6,00 7,00 8,50 10,50
Franelas 400,00 440,00 484,00 532,00 588,00
Guantes 18,00 21,00 24,00 24,00 27,00
Fundas plásticas tamaño cocina 100,80 110,80 121,80 133,90 147,20
Costales 180,00 198,00 217,75 239,50 263,25
Lentes protectores 72,00 79,20 87,10 95,80 105,30
Total Insumos 3.666,39 4.062,22 4.475,86 4.912,12 5.432,36

Mano de Obra
Asistente de limpieza y planchado 17.543,80 21.052,56 24.561,32 24.561,32 28.070,08
Asistente de trabajo 3.508,76 3.508,76 3.508,76 3.508,76 3.508,76
Total Mano de Obra 21.052,56 24.561,32 28.070,08 28.070,08 31.578,84

Servicios
Comunicaciones y frecuencia 1.607,40 1.607,40 1.607,40 1.607,40 1.607,40
Total Servicios 1.607,40 1.607,40 1.607,40 1.607,40 1.607,40

Mantenimiento 
Mantenimiento Vehiculo 2.860,00 2.860,00 3.820,00 3.820,00 3.820,00
Total mantenimiento vehiculo 2.860,00 2.860,00 3.820,00 3.820,00 3.820,00
Mantenimiento de Maq. Y Equipos 379,49 388,24 570,90 570,90 579,65
Total Mantenimiento de Maq. Y Equipos 379,49 388,24 570,90 570,90 579,65
Total Mantenimiento Act. Fijos Adm. 3.239,49 3.248,24 4.390,90 4.390,90 4.399,65

TOTAL GASTOS OPERATIVOS 29.700,59 33.646,68 38.723,99 39.200,25 43.293,25
TOTAL EGRESOS 56.211,43 60.157,52 65.234,83 65.711,09 69.804,09

OPERATIVO

 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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4.1.3.3.- Estructura de Financiamiento 

 El financiamiento de la inversión puede provenir de dos fuentes: 

• Fuentes Propias: 

“Las fuentes propias constituyen los aportes de los accionistas, las utilidades 

generadas y retenidas en la empresa. Este tipo de recursos se caracteriza por 

su estabilidad, es decir no tienen fecha específica de devolución y no generan 

por su utilización un costo (interés)” 58

• Fuentes Externas: 

 

 

“Las fuentes  externas constituyen entidades ajenas a la empresa que confían 

sus recursos y son de dos clases: Proveedores e Instituciones del Sistema 

Financiero” 59

Tabla 36: Fuentes de Financiamiento 

 

 

El financiamiento que requiere la empresa para iniciar sus actividades son las 

siguientes: 

 

Fuente de Financiamiento % de aporte Monto
Recursos propios 60% 20.573,43

Recursos de terceros 40% 13.715,62
Total recursos 100% 34.289,06  

 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
 
 
 
                                                 
58 MENESES, Edilberto; “Preparación y Evaluación de Proyectos”;  Quality Print; Tercera Edición;  Quito 2001”; pág. 120. 
59MENESES, Edilberto; “Preparación y Evaluación de Proyectos”;  Quality Print; Tercera Edición;  Quito 2001”; pág. 121. 
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En base a esto la empresa deberá solicitar el siguiente financiamiento: 
 
 

Tabla 37: Monto a Solicitar de Crédito 

Monto del crédito 13.715,62
Monto a solicitar 13.715,62

Crédito L/P

 
 

FUENTE: Banco del Pichincha, Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 

 
 

Estas son las condiciones con las cuales la institución financiera concederá el 

préstamo a la empresa. 

 

Tabla 38: Condiciones del Crédito 

Monto 13.715,62
Plazo 10
Tasa 11,20%

Crédito L/P

 
 

FUENTE: Banco del Pichincha  

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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Tabla 39: Amortización del Crédito 

Año Capital Interés Dividendo Saldo
0 13.715,62
1 812,35 1.536,15 2.348,50 12.903,27
2 903,33 1.445,17 2.348,50 11.999,94
3 1.004,50 1.343,99 2.348,50 10.995,44
4 1.117,01 1.231,49 2.348,50 9.878,43
5 1.242,11 1.106,38 2.348,50 8.636,32
6 1.381,23 967,27 2.348,50 7.255,08
7 1.535,93 812,57 2.348,50 5.719,16
8 1.707,95 640,55 2.348,50 4.011,20
9 1.899,24 449,25 2.348,50 2.111,96
10 2.111,96 236,54 2.348,50 0,00  

 

FUENTE: Banco del Pichincha 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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4.1.4.- Punto de Equilibrio 

El punto de equilibrio determina “el punto que demuestra la actividad de una 

empresa en donde los ingresos totales son iguales a los egresos totales. Es el 

punto en que no hay pérdidas ni ganancias” 60

 

 

 

 
 
Las fórmulas que se emplearan para el cálculo del punto de equilibrio son las 

siguientes: 

 

Punto de Equilibrio en Unidades Monetarias 

 

Punto de Equilibrio en Cantidades de Productos 

 

 

 

Punto de Equilibrio en Porcentaje 

 

 
 
 

                                                 
60 MOLINA, Antonio, Contabilidad de Costos, Pág. 315 
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Tabla 40: Punto de Equilibrio (Limpieza Básica de Habitaciones) 

PRECIO DE VENTA 38,00
COSTO VAR. UNIT. 12,13
COSTOS FIJOS 13.770,85
PTO. EQUILIBRIO (Q) 532,22
PTO. EQUILIBRIO ($) 20.224,42
PTO. EQUILIBRIO % 53%

LIMPIEZA BÁSICA 

 
 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 17: Punto de Equilibrio (Limpieza Básica de Habitaciones) 
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FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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Tabla 41: Punto de Equilibrio (Planchado de Ropa) 

 

PRECIO DE VENTA 12,00
COSTO VAR. UNIT. 5,32
COSTOS FIJOS 2.808,53
PTO. EQUILIBRIO (Q) 420,20
PTO. EQUILIBRIO ($) 5.042,38
PTO. EQUILIBRIO % 65%

PLANCHADO DE ROPA

 
 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 18: Punto de Equilibrio (Planchado de Ropa) 
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FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 



                   ESCUELA POLITÉCNICA DEL EJÉRCITO 
                  Departamento de Ciencias Económicas, Administrativas y de Comercio                                   
  

153 
 

 

 
 

Tabla 42: Punto de Equilibrio (Lavado de Alfombras) 

 

PRECIO DE VENTA 36,00
COSTO VAR. UNIT. 19,97
COSTOS FIJOS 6.477,06
PTO. EQUILIBRIO (Q) 403,97
PTO. EQUILIBRIO ($) 14.542,94
PTO. EQUILIBRIO % 81%

LAVADO DE ALFOMBRAS

 
 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 19: Punto de Equilibrio (Lavado de Alfombras) 
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FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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Tabla 43: Punto de Equilibrio (Lavado de Cortinas) 

 

PRECIO DE VENTA 32,00
COSTO VAR. UNIT. 18,51
COSTOS FIJOS 2715,05
PTO. EQUILIBRIO (Q) 201
PTO. EQUILIBRIO ($) 6439,60
PTO. EQUILIBRIO % 85%

LAVADO DE CORTINAS

 
 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 

 
 

Gráfico 20: Punto de Equilibrio (Lavado de Cortinas) 
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FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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Tabla 44: Punto de Equilibrio (Mantenimiento y Refacciones) 

 

PRECIO DE VENTA 25,00
COSTO VAR. UNIT. 5,62
COSTOS FIJOS 6471,26
PTO. EQUILIBRIO (Q) 334
PTO. EQUILIBRIO ($) 8347,73
PTO. EQUILIBRIO % 0,46

MANTENIMIENTO Y REFACCIONES

 
 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

Gráfico 21: Punto de Equilibrio (Mantenimiento y Refacciones) 
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FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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4.2.-  Estados Financieros Proforma 

4.2.1.-  Estado de Origen y Aplicación de Recursos 

El estado de origen y aplicación de recursos muestra de dónde provienen los 

recursos financieros y en que son invertidos los mismos. 

 
 

Tabla 45: Origen y Aplicación de Recursos 

ACTIVO CORRIENTE
Caja - Bancos 4.620,12$        4.620,12$          
Total activo Corriente 4.620,12$        4.620,12$          
ACTIVOS FIJOS
Vehículos 13.900,00$      8.340,00$          5.560,00$        
Maquinaria y equipo 10.094,94$      6.056,96$          4.037,98$        
Equipo de computación 1.527,00$        916,20$             610,80$           
Muebles y enseres 2.097,00$        1.258,20$          838,80$           
Total activos Fijos 27.618,94$      16.571,36$        11.047,58$      
ACTIVOS INTANGIBLES
Gastos de constitución 750,00$           450,00$             300,00$           
Gastos de Adecuación 500,00$           300,00$             200,00$           
Gastos de instalación 800,00$           480,00$             320,00$           
Total activos intangibles 2.050,00$        1.230,00$          820,00$           
TOTAL ACTIVOS 34.289,06$      22.421,48$        11.867,58$      
TOTAL INVERSION 34.289,06$      22.421,48$        11.867,58$      

ACTIVOS INVERSIÓN 
INICIAL

FINANCIAMIENTO

PROPIA EXTERNA

 
 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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4.2.2.-  Estado de Resultados (Pérdidas y Ganancias) 

“El Estado De Pérdidas y Ganancias determina la utilidad o pérdida, al 

incorporar dentro del texto del estado todos aquellos ingresos y gastos 

considerados ordinarios y extraordinarios, toda vez que estos afectan y 

modifican el resultado económico.”61

Tabla 46: Estado de Resultados (Sin Financiamiento) 

 

 

Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
TOTAL INGRESOS 82.048,00 90.172,00 99.095,00 108.948,00 119.757,00
(-) COSTOS OPERATIVOS 29.700,59 33.646,68 38.723,99 39.200,25 43.293,25
(-) DEPRECIACIONES OPERATIVAS 3.538,98 3.556,48 6.321,80 6.321,80 6.339,30
(-) MANTENIMIENTO OPERATIVO 3.239,49 3.248,24 4.390,90 4.390,90 4.399,65
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 45.568,94 49.720,60 49.658,31 59.035,05 65.724,80
(-)GASTOS ADMINISTRACIÓN 26.510,84 26.510,84 26.510,84 26.510,84 26.510,84
(-) MANTENIMIENTO ADMINISTRATIVOS 80,64 80,64 80,64 80,64 80,64
(-) DEPRECIACIONES ADMINISTRACIÓN 969,21 969,21 969,21 969,21 969,21
(-) AMORTIZACIÓN INTANGIBLES 410,00 410,00 410,00 410,00 410,00
UTILIDAD ANTES DE PARTICIP. TRAB. 17.598,24 21.749,90 21.687,61 31.064,35 37.754,10
15% Participación Utilidades a Trabajadores 2.639,74 3.262,49 3.253,14 4.659,65 5.663,12
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 14.958,50 18.487,42 18.434,47 26.404,70 32.090,99
25% Impuesto a la Renta 3.739,63 4.621,85 4.608,62 6.601,17 8.022,75
UTILIDAD NETA 11.218,88 13.865,56 13.825,85 19.803,52 24.068,24

ESTADO DE RESULTADOS SIN FINANCIAMIENTO
(En Dólares)

 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
 

                                                 
61 ZAPATA ZANCHEZ, Pedro, Contabilidad General, Segunda Edición, Editorial McGraw-Hill 
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Tabla 47: Estado de Resultados (Con Financiamiento) 

Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
TOTAL INGRESOS 82.048,00 90.172,00 99.095,00 108.948,00 119.757,00
(-) COSTOS OPERATIVOS 29.700,59 33.646,68 38.723,99 39.200,25 43.293,25
(-) DEPRECIACIONES OPERATIVAS 3.538,98 3.556,48 6.321,80 6.321,80 6.339,30
(-) MANTENIMIENTO OPERATIVO 3.239,49 3.248,24 4.390,90 4.390,90 4.399,65
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 45.568,94 49.720,60 49.658,31 59.035,05 65.724,80
(-)GASTOS ADMINISTRACIÓN 26.510,84 26.510,84 26.510,84 26.510,84 26.510,84
(-) MANTENIMIENTO ADMINISTRATIVOS 80,64 80,64 80,64 80,64 80,64
(-) DEPRECIACIONES ADMINISTRACIÓN 969,21 969,21 969,21 969,21 969,21
(-) AMORTIZACIÓN INTANGIBLES 410,00 410,00 410,00 410,00 410,00
(-) GASTOS FINANCIEROS 1.536,15 1.445,17 1.343,99 1.231,49 1.106,38
UTILIDAD ANTES DE PARTICIP. TRAB. 16.062,09 20.304,74 20.343,62 29.832,86 36.647,72
15% Participación Utilidades a Trabajadores 2.409,31 3.045,71 3.051,54 4.474,93 5.497,16
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 13.652,78 17.259,03 17.292,07 25.357,93 31.150,56
25% Impuesto a la Renta 3.413,19 4.314,76 4.323,02 6.339,48 7.787,64
UTILIDAD NETA 10.239,58 12.944,27 12.969,06 19.018,45 23.362,92

ESTADO DE RESULTADOS CON FINANCIAMIENTO
(En Dólares)

 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

4.2.3.-  Flujos Netos de Fondos 

El Estado de flujo del efectivo “es el informe contable principal que presenta 

en forma condensada y clasificada los diversos conceptos de entrada y salida 

de recursos monetarios, efectuados durante un periodo, con el propósito de 

medir la habilidad gerencial en el uso racional del efectivo y proyectar la 

capacidad financiera empresarial en función de su liquidez”62

                                                 
62 ZAPATA ZANCHEZ, Pedro, Contabilidad General, Segunda Edición, Editorial McGraw-Hill 
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4.2.3.1.-  Del Proyecto sin Financiamiento  

Tabla 48: Flujo del Proyecto Con Financiamient0 

0 1 2 3 4 5
INGRESOS

(+) Ventas anuales 82.048,00$     90.172,00$     99.095,00$     108.948,00$   119.757,00$   
(-) Total Costos operativos 29.700,59$     33.646,68$     38.723,99$     39.200,25$     43.293,25$    
(-) Gtos. Depreciación Operativos 3.538,98$       3.556,48$       6.321,80$      6.321,80$       6.339,30$      
(-) Total Gastos Administrativos 26.510,84$     26.510,84$     26.510,84$     26.510,84$     26.510,84$    
(-) Gtos. Depreciación Administrativos 969,21$          969,21$          969,21$         969,21$         969,21$         
(-) Gastos Mantenimiento 3.320,13$       3.328,88$       4.471,54$      4.471,54$       4.480,29$      
(-) Amortización Gtos. Const 410,00$          410,00$          410,00$         410,00$         410,00$         

(=)
 Utilidad/Pérdida Antes de Impuestos y
Participaciones  17.598,24$   21.749,90$   21.687,61$  31.064,35$   37.754,10$  

(-) Participación Trabajadores 2.639,74$       3.262,49$       3.253,14$      4.659,65$       5.663,12$      
(=) Utilidad antes de impuestos 14.958,50$   18.487,42$   18.434,47$  26.404,70$   32.090,99$  
(-) Impuesto a la Renta 3.739,63$       4.621,85$       4.608,62$      6.601,17$       8.022,75$      
(=) Utilidad Neta 11.218,88$   13.865,56$   13.825,85$  19.803,52$   24.068,24$  
(+) Gtos. Depreciación 4.508,19$       4.525,69$       7.291,01$      7.291,01$       7.308,51$      
(+) Amortización Gtos. Const 410,00$          410,00$          410,00$         410,00$         410,00$         
(-) Compra de activos fijos -$              175,00$          17.180,20$     -$              175,00$         
(-) Pago de capital de préstamo -$              -$               -$              -$              -$              
(+) Valor en libros 30.565,38
(=) Flujo de caja bruto 16.137,07$   18.626,26$   4.346,67$    27.504,54$   62.177,14$  
(-) Inversión Inicial (34.289,06)$     

Devolución de Capital de Trabajo 4.620,12
(=) Flujo de caja proyectado (34.289,06)$     16.137,07$     18.626,26$     4.346,67$      27.504,54$     66.797,26$    

FLUJO DE EFECTIVO DEL PROYECTO SIN FINANCIAMIENTO
AÑO

FUENTE: Cálculos Realizados 
ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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4.2.3.2.-  Del Proyecto con Financiamiento 

Tabla 49: Flujo del Proyecto Con Financiamiento 

0 1 2 3 4 5
INGRESOS

(+) Ventas anuales 82.048,00$      90.172,00$     99.095,00$           108.948,00$  119.757,00$  
(-) Total Costos operativos 29.700,59$      33.646,68$     38.723,99$           39.200,25$    43.293,25$    
(-) Gtos. Depreciación Operativos 3.538,98$        3.556,48$       6.321,80$             6.321,80$      6.339,30$      
(-) Gastos Mantenimiento 3.239,49$        3.248,24$       4.390,90$             4.390,90$      4.399,65$      
(=) Utilidad Bruta 45.568,94$    49.720,60$   49.658,31$         59.035,05$  65.724,80$  
(-) Total Gastos Administrativos 26.510,84$      26.510,84$     26.510,84$           26.510,84$    26.510,84$    
(-) Intereses L/P 1.536,15$        1.445,17$       1.343,99$             1.231,49$      1.106,38$      
(-) Gtos. Depreciación Administrativos 969,21$          969,21$         969,21$                969,21$        969,21$        
(-) Gastos Mantenimiento 80,64$            80,64$           80,64$                 80,64$          80,64$          
(-) Amortización Gtos. Const 410,00$          410,00$         410,00$                410,00$        410,00$        

(=)
 Utilidad/Pérdida Antes de Impuestos y 
Participaciones  16.062,09$    20.304,74$   20.343,62$         29.832,86$  36.647,72$  

(-) Participación Trabajadores 2.409,31$        3.045,71$       3.051,54$             4.474,93$      5.497,16$      
(=) Utilidad antes de impuestos 13.652,78$    17.259,03$   17.292,07$         25.357,93$  31.150,56$  
(-) Impuesto a la Renta 3.413,19$        4.314,76$       4.323,02$             6.339,48$      7.787,64$      
(=) Utilidad Neta 10.239,58$    12.944,27$   12.969,06$         19.018,45$  23.362,92$  
(+) Gtos. Depreciación 4.508,19$        4.525,69$       7.291,01$             7.291,01$      7.308,51$      
(+) Amortización Gtos. Const 410,00$          410,00$         410,00$                410,00$        410,00$        
(-) Compra de activos fijos -$               175,00$         17.180,20$           -$             175,00$        
(+) Prestamo L/P 13.715,62
(-) Pago de capital de préstamo 2.348,50$        2.348,50$       2.348,50$             2.348,50$      2.348,50$      
(+) Valor en libros 30.565,38$    
(=) Flujo de caja bruto 13.715,62 12.809,28$    15.356,47$   1.141,37$           24.370,97$  59.123,32$  
(-) Inversión Inicial (34.289,06)$              

Devolución de Capital de Trabajo 2.772,07
(=) Flujo de caja proyectado (20.573,43)$              12.809,28$      15.356,47$     1.141,37$             24.370,97$    61.895,39$    

FLUJO DE EFECTIVO DEL PROYECTO CON FINANCIAMIENTO
Años

 
 
FUENTE: Cálculos Realizados 
ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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En todos los años aparece en el flujo saldos positivos, que indica que la 

empresa tiene los recursos suficientes para cancelar todas sus obligaciones, y 

no requiere de financiamiento de corto plazo para pagar las obligaciones 

inmediatas. Hay que anotar que en los dos flujos en el año 3 sufre una 

disminución el saldo ya que se realiza un aumento del capital lo que se refleja 

en el cronograma de inversión, pero es una prueba más que la empresa puede 

hacer frente a sus obligaciones tanto de corto plazo, aumento de capital, etc. 

 

4.3.- Evaluación Financiera 

4.3.1.-  Determinación de la Tasa de Descuento 

La tasa de descuento o tipo de descuento es una medida financiera que se 

aplica para determinar el valor actual de un pago futuro.63

Tabla 50: Tasa de Descuento para el Proyecto 

 

 
Para calcular la tasa de descuento para el proyecto sin financiamiento, se 

consideró una  tasa de interés libre de riesgo (Bonos del Estado) que es del 

9%, más una tasa dada por el riesgo de inversión del sector en el cual la 

empresa desarrollará sus actividades que es del 3%. 

 

PARA EL PROYECTO:  financiamiento  con recursos  propios

Tasa pasiva a largo plazo, Bonos : 9,00% BCE

Tasa de riesgo (máximo 3 %) 3,00% Riesgo del secto           

Tasa ajustada por el riesgo : 12,00%  
 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

                                                 
63 http://es.wikipedia.org/wiki/Tasa_de_descuento 
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Para calcular la tasa de descuento para el proyecto con financiamiento, se 

realizó una ponderación de las tasa de interés, para el capital que será aportado 

por los socios y el capital que será obtenido por medio de una institución 

financiera. 

 

Tabla 51: Tasa de Descuento para el Inversionista 

PARA EL INVERSIONISTA:  con crédito

TASA ACTIVA DE INTERES QUE LE COBRA LA IFI 11,20%

FINANCIAMIENTO
%  

APORTACION
TASA 

INDIVIDUAL PONDERACION

CREDITO 60,00% 7,14% 4,28%
PROPIO 40,00% 12,00% 4,80%

100,00% CPPK = 9,08%
CPPK = Costo promedio ponderado del capital

 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
 

4.3.2.-  Criterios de Evaluación 

4.3.2.1.- Valor Actual Neto 

“El Valor Actual Neto, es un procedimiento que permite calcular el valor 

presente de un determinado número de flujos de caja futuros, originados por 

una inversión” 64

                                                 
64 http: //es.wikipedia.org 
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El criterio del VAN plantea que el proyecto debe aceptarse si su valor actual 

neto es igual o superior a 0, donde el VAN es la diferencia entre todos sus 

ingresos y egresos expresados en la moneda actual. 

 

 

Para el cálculo del VAN se emplea la siguiente fórmula: 

 

En donde: 

 VAN = Valor Actual Neto 

 Io = Inversión Inicial 

 FC = Flujo Neto de Fondos 

 i = costo de oportunidad del capital y/o costo de capital ponderado 

 n = número de periodos 

 
Tabla 52: VAN del Proyecto 

CONCEPTO PROYECTO INVERSIONISTA
Tasa de Descueto 12,00% 9,08%
VAN 53.443,84$       62.238,79$                 

 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
El VAN (Valor Actual Neto) obtenido en los dos flujos, tanto para el proyecto 

sin financiamiento y para el proyecto con  financiamiento es un valor positivo, 

y además mayor a la inversión inicial, lo cual indica que el proyecto genera 

los suficientes ingresos para cubrir la inversión inicial y generar ingresos, por 

n
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lo tanto es factible llevar a cabo la implantación y desarrollo de la nueva 

empresa de servicios de asistencia para el hogar. 

 

4.3.2.2.- Tasa Interna de Retorno 

“La tasa interna de retorno evalúa el proyecto en función de una única tasa 

de rendimiento por período con la cual la totalidad de los beneficios 

actualizados son exactamente iguales a los desembolsos, expresados en 

moneda actual, ó lo que es lo mismo, es la tasa que hace al VAN igual a 

cero.”65

Tabla 53: TIR del Proyecto 

 

 

CONCEPTO PROYECTO INVERSIONISTA
Tasa de Descueto 12,00% 9,08%
VAN 53.443,84$       62.238,79$                
TIR 50,4123% 69,3068%  

 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
 

La TIR (Tasa Interna de Retorno) tanto del proyecto sin financiamiento y el 

proyecto con financiamiento  superan la tasa descuento aplicada para cada 

caso, lo que indica que el proyecto es viable y que arroja una tasa de retorno 

bastante atractiva. 

 

 
 
 

                                                 
65  N. SAPAG, Preparación y Evaluación de Proyectos, McGraw-Hill, Cuarta edición, 2000, Pág. 318 
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4.3.2.3.- Periodo de Recuperación de la Inversión 

El periodo de recuperación de la inversión “permite determinar el número de 

períodos necesarios para recuperar la inversión inicial.”66

BN
IPRI =

 

 

Se calcula mediante la fórmula: 

 

 

 En donde:  

  PRI: Período de Recuperación de la Inversión 

  I: Inversión Inicial 

BN: Beneficios Netos Generados por el Proyecto en Cada Periodo 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
66  N. SAPAG, Preparación y Evaluación de Proyectos, McGraw-Hill, Cuarta edición, 2000, Pág. 325 
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Tabla 54: Periodo de Recuperación del Proyecto 

AÑOS INVERSIÓN FLUJOS
FLUJOS 

ACUMULADOS

0 -34.289,06
1 16.137,07 16.137,07
2 18.626,26 34.763,33
3 4.346,67 39.110,00
4 27.504,54 66.614,53
5 66.797,26 133.411,79

Período de recuperación de la inversión sin financiamiento
PRI 3,52

PROYECTO SIN FINANCIAMIENTO
PERIODO DE RECUPERACIÓN DE LA INVERSIÓN

 
 
 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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Tabla 55: Periodo de Recuperación para el Inversionista 

AÑOS INVERSIÓN FLUJOS FLUJOS 
ACUMULADOS

0 -20.436,28
1 12.776,00 12.776,00
2 15.323,77 28.099,77
3 1.109,32 29.209,09
4 24.339,63 53.548,72
5 61.864,85 115.413,57

Período de recuperación de la inversión sin financiamiento
PRI 3,46

PROYECTO CON FINANCIAMIENTO
PERIODO DE RECUPERACIÓN DE LA INVERSIÓN

 
 
 

FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 

El período de recuperación de la Inversión de los flujos de fondos para el 

proyecto sin financiamiento es de 3 años 5 meses; mientras que para el 

proyecto con financiamiento el período de recuperación de la inversión es de 3 

años 4 meses. 

 

4.3.2.4.- Relación Beneficio/Costo 

“Es un método de evaluación de proyectos, que se basa en el del "valor 

presente", y que consiste en dividir el valor presente de los ingresos entre el 

valor presente de los egresos. Si este índice es mayor que 1 se acepta el 

proyecto; si es inferior que 1 no se acepta, ya que significa que la 
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rentabilidad del proyecto es inferior al costo del capital. Relación de escaso 

interés”67

∑
∑=

egresosVAN
ingresosVAN

CostoBeneficiolación
_
_

/_Re

 

 
Para el cálculo de la relación beneficio-costo se utilizará la siguiente fórmula: 

 

 

 

Tabla 56: Relación Beneficio/Costo del Proyecto 

CONCEPTO PROYECTO INVERSIONISTA
Tasa de Descueto 12,00% 9,08%
VAN 53.443,84$       62.238,79$                
TIR 50,4123% 69,3068%
PRI 3,52 3,47
Beneficio/Costo 1,56$               1,51$                         

 
FUENTE: Cálculos Realizados 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 
La relación beneficio-costo debe ser siempre mayor a uno, ya que si esta fuera 

menos el proyecto no sería recomendable. 

 

• B/C > 1; el proyecto es aconsejable. 

• B/C = 1; el proyecto es indiferente.  

• B/C < 1; el proyecto no es aconsejable.  

 

En la implementación de la empresa de asistencia para el hogar sin 

financiamiento, por cada dólar que la empresa adeuda, esta tiene 1,56 dólares 

para honrar sus obligaciones, así mismo, para el caso de la implantación del 

proyecto con financiamiento se posee 1,50 dólares para honrar cada dólar 

adeudado. 
                                                 
67 http://www.eco-finanzas.com/diccionario/R/RELACION_BENEFICIO-COSTO.htm 
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4.3.2.5.- Análisis de Sensibilidad 

“El análisis de sensibilidad revela el efecto que tienen las variaciones sobre 

la rentabilidad en los pronósticos de las variables relevantes. La evaluación 

del proyecto será sensible a las variaciones de uno o más parámetros sí, al 

incluir estas variaciones en el criterio de evaluación empleado, la decisión 

inicial cambia. La importancia de este análisis se manifiesta en el hecho de 

que los valores de las variables que se han utilizado para llevar a cabo la 

evaluación del proyecto pueden tener desviaciones con efectos de 

consideración en la medición de sus resultados.”68

Tabla 57: Escenario Optimista 

 

 

ESCENARIO RAZÓN VARIABLES
El incremento de los ingresos, incidirá de forma 
directa en la decisión de las familias para acceder al 
servicio de asistencia para el hogar.

La demanda captada 
aumentará un 10%, lo 

que permitira aumentar 
las ventas.

A razón de que la demanda creción, existe la 
posibilidad de que los precios se invrementen en un 
10% al igual que la demanda, siendo constantes el 
precio de los materiales e insumos ya que existe un  
estricto control de precios.

El precio de venta 
aumentará un 10%.

La políticas financieras del gobierno con el fin de 
motivar al inversionista a que invierta, se han 
encaminado a disminuir las tasas de interés 
bancarias.

Las tasas de interés se 
reducirán en un 2%.

Optimista

 
FUENTE: Análisis de Coyuntura Económica.- Una lectura de los principales 

componentes de la economía ECUADOR 2008 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 

 

                                                 
68  N. SAPAG, Preparación y Evaluación de Proyectos, McGraw-Hill, Cuarta edición, 2000, Pág. 378 
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Tabla 58: Escenario Pesimista 

ESCENARIO RAZÓN VARIABLES

Debido a la situación fianciera del país, ha crecido el
desempleo, por consecuencia las familias no
demendan el servicio de asistencia para el hogar,
prefiriendo adquirir otros bienes o servicios básicos.

Disminución de la
demanda captada un
10%. 

La inestabilidad política y económica por la que
atraviesa el país, provoca que las instituciones
bancarias incrementen los costos de sus préstamos,
además de presentar trabas para la dquisición de
créditos para la producción e implantación de
empresas.

Las tasas de interés se
incrementan en un 2%

Pesimista

 

FUENTE: Análisis de Coyuntura Económica.- Una lectura de los principales 

componentes de la economía ECUADOR 2008 

ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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Tabla 59: Análisis de Sensibilidad Proyecto 

Escenario
Ponderación Escenario
Criterios de Evaluación Valor Ponderación Valor Ponderación Valor Ponderación
Tasa de Descuento 12,00% 2,40% 12,00% 8,40% 12,00% 1,20% 4,00%
Valor Actual Neto 85.551,66 17.110,33 53.443,84 37.410,69 19.141,85 1.914,18 18.811,74
Tasa Interna de Retorno 62,65% 12,53% 50,41% 35,29% 27,65% 2,76% 16,86%
Período de Recuperación de la Inversión 2,61 3,52 3,59
Relación Beneficio/Costo 1,82 0,36 1,56 1,09 1,37 0,14 0,53

ANALISIS SENSIBILIDAD PROYECTO
Optimista Base Pesimista

Promedio20% 70% 10%

 
FUENTE: Cálculos Realizados 
ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
 

Tabla 60: Análisis de Sensibilidad Inversionista 

Escenario
Ponderación Escenario
Criterios de Evaluación Valor Ponderación Valor Ponderación Valor Ponderación
Tasa de Descuento 8,32% 1,66% 9,08% 6,36% 9,85% 0,98% 3,00%
Valor Actual Neto 102.521,87 20.504,37 62.238,79 43.567,15 21.919,01 2.191,90 22.087,81
Tasa Interna de Retorno 91,67% 18,33% 69,31% 48,51% 34,40% 3,44% 23,43%
Período de Recuperación de la Inversión 2,4 3,47 3,54
Relación Beneficio/Costo 1,75 0,35 1,51 1,05 1,31 0,13 0,51

ANÁLISIS SENSIBILIDAD INVERSIONISTA
Optimista Base Pesimista

Promedio20% 70% 10%

 FUENTE: Cálculos Realizados 
ELABORADO POR: Gabriela Orquera C. 
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Estudiando los resultados de las tablas del Análisis de Sensibilidad, se puede 

concluir que el proyecto es aplicable aplicando un financiamiento, ya que de 

esta manera los diferentes indicadores como el VAN y la TIR son 

beneficiosos, siempre superando a la inversión inicial y a la tasa de descuento 

respectivamente. 

 

A los valores de promedio, la empresa sufre cambios, los cuales indican que el 

proyecto es sensible a la demanda directamente ya que de esta dependen las 

ventas. 

 

Cada escenario independiente estudiado muestra que el proyecto es rentable 

ya que muestra un beneficio costo favorable, por ejemplo.  
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Capítulo V.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



              Empresa de Servicios de Asistencia para el Hogar   
                  S.O.S Clean – Limpieza y Mantenimiento para su Hogar 
 
   

174 
 

 

 

CONCLUSIONES 

 

• Todos los estudios realizados, analizados y expuestos demuestran que el 

proyecto es viable, por lo cual su inversión generará ganancias. 

 

• El estudio de mercado del proyecto permite conocer acerca de los aspectos 

fundamentales para la creación de una empresa de servicios de asistencia para 

el hogar; es decir, ofrece una visión pormenorizada de cómo se  pondrá en 

práctica el negocio, según los requerimientos de los potenciales clientes.  

 

• La misión y la visión con las que cuenta este proyecto son alcanzables y 

realizables, las mismas que se sustentan en una organización bien definida 

basadas en sus propios principios y valores. 

 

• Por la evaluación de los parámetros técnicos financieros, que se exponen en el 

presente estudio,  se justifica la inversión que se va a realizar en el proyecto. 

 

• La aplicación de las distintas estrategias planteadas en el presente estudio, 

proporcionará la oportunidad de expansión del negocio en un mediano plazo, 

con lo que se crearía mayor cantidad de plazas de trabajo, aportando al 

desarrollo económico y comercial del Distrito Metropolitano de Quito.  
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RECOMENDACIONES 

 

 

• Debido a la viabilidad del proyecto se recomienda invertir en el mismo. 

 

• La empresa deberá analizar la posibilidad de ampliar la gama de servicios en 

el mediano a largo plazo basándose en el estudio de mercado, con el fin de 

mantener una constante captación de nuevos clientes. 

 

• Mantener una adecuada comunicación con el cliente y los proveedores 

evitando así, ofrecer un servicio defectuoso, a la vez que permitirá conocer 

continuamente los requerimientos y nuevas necesidades los clientes y nuevos 

productos para la aplicación en el servicio de asistencia para el hogar. 

 

• Se debería monitorear continuamente el flujo de clientes a la empresa, con el 

fin de lograr las economías de escala que permita disminuir los costos medios 

a largo plazo y alcanzar los niveles de rentabilidad deseado, para ello se 

recomienda la aplicación de estrategias puntuales de penetración y marketing. 
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ANEXO 1.- ENCUESTA A CLIENTES 
 

ENCUESTA 
Objetivo: Determinar el grado de aceptación que tendrá una empresa de servicios de asistencia para 
el hogar en las zonas urbanas del DMQ. 
FECHA: ____________________           CÓDIGO: ________________ 
SECTOR: _______________ 
 
INSTRUCCIONES: 

• Marque con una x su respuesta de selección y con letra legible las respuestas abiertas 
• La presente encuesta es totalmente confidencial 
• Conteste con veracidad 

1.- Conteste: ¿Cuántas personas conforman su familia? ______ 
         ¿Cuántas personas trabajan en su familia? ______ 
         ¿Posee vehículo? SI ____ NO____ 
         Casa Propia____  Arrendada______ 
 
 

 
2.-  ¿Usted ha utilizado los siguientes servicios? Llene los casilleros: 

No. Servicios para el Hogar 

Utiliza el 
servicio 

en su 
hogar 

Quién le provee 
el servicio 

Nivel de  
Satisfacción 

Cómo contrató  
el Servicio 

En cuánto tiempo 
accedió al 
servicio 

SI NO 1 2 3 4 5 6 B R M 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1 Servicio de limpieza básica del hogar                                           
2 Lavado y planchado tradicional de ropa en casa                                           

3 
Trasporte de ropa hacia y desde la lavandería  
(lavado en seco) 

    
                                      

4 Reparación/arreglo de ropa                                           
5 Prestación de servicio de limpieza por horas                                           
6 Lavado de alfombras                                           
7 Lavado de cortinas                                           
8 Servicios eléctricos y mantenimiento básico                                           

9 
Arreglos de imprevistos  
(ventanas, pintura, tuberías) 

    
                                      

10 
Limpieza y mantenimiento  
de áreas verdes y jardines 

    
                                      

11 
Servicios de compra de insumos y materiales 
dentro de la ciudad 

    
                                      

12 Servicios de mensajería                                           

13 
Servicios de pago de facturas de servicios básicos  
y pagos eventuales 

    
                                      

14 Atención a mascotas                                           
15 Otras (Especifique)                                           

    
1 Doméstica     

   
1 Hogar     1 Inmediato   

    
2 Ama de Casa   

   
2 Referencias   2 Horas 

 
  

    
3 Familiar 

  
  

   
3 Teléfono   3 Días  

  
  

    
4 Empresa 

  
  

   
4 En la calle   4 Semanas   

    
5 Trab. Informal   

   
5 Prensa 

 
    

   
  

    
6 Jardinero     
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3.- ¿Cuáles son las características que desearía que tenga los siguientes servicios? Llene los 
casilleros: 

No. Servicios para el Hogar Precios 
Asequibles 

Horarios 
Convenientes 

Productos 
Especiales  

Personal 
Calificado Garantías Servicios 

Complementarios 

1 Servicio de limpieza básica del hogar             

2 Lavado y planchado tradicional de ropa  
en casa 

            

3 Trasporte de ropa hacia y desde la lavandería  
(lavado en seco)             

4 Reparación/arreglo de ropa             

5 Prestación de servicio de limpieza por horas             

6 Lavado de alfombras             

7 Lavado de cortinas             

8 Servicios eléctricos y mantenimiento básico             

9 Arreglos de imprevistos  
(ventanas, pintura, tuberías) 

            

10 Limpieza y mantenimiento  
de áreas verdes y jardines 

            

11 Servicios de compra de insumos y materiales 
dentro de la ciudad             

12 Servicios de mensajería             

13 Servicios de pago de facturas de  
servicios básicos y pagos eventuales             

14 Atención a mascotas             

15 Otras (Especifique)             

 
 
4.- Si una empresa ofertaría los servicios y características que anotó en la pregunta anterior. 
¿Contrataría esta empresa? 
SI____   NO_____ 
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5.- Señale la frecuencia de uso, horarios y forma de pago para los siguientes servicios. Llene los casilleros: 
 

• E/Sem. =  Entre semana            F/Sem. = Fin de Semana 

• M = Mañana          T= Tarde        N= Noche

No. Servicios para el Hogar Frecuencia 
Días/Preferencia Horario/Prefiere Precio a Pagar 

(Por una sola vez) Forma de Pago 

E/Sem. F/Sem. M T N $3 a $5 $6 a $8 $9 en adelante Efectivo Tarjeta/ 
Crédito Cheque 

1 Servicio de limpieza básica del hogar ___ veces/semana           $3 a $5 $6 a $8 $9 en adelante       

2 Lavado y planchado tradicional de ropa en casa ___ veces/semana           $3 a $5 $6 a $8 $9 en adelante       

3 Trasporte de ropa hacia y desde la lavandería  
(lavado en seco) ___ veces/mes           $3 a $5 $6 a $8 $9 en adelante   

    

4 Reparación/arreglo de ropa ___ veces/mes           $3 a $5 $6 a $8 $9 en adelante       

5 Prestación de servicio de limpieza por horas ___ veces/semana           $3 a $5 $5 a $8 $9 en adelante       

6 Lavado de alfombras ___ veces/año           $20 a $25 $26 a $30 $31 en adelante       

7 Lavado de cortinas ___ veces/año           $20 a $25 $26 a $30 $31 en adelante       

8 Servicios eléctricos y mantenimiento básico ___ veces/año           $3 a $5 $6 a $8 $9 en adelante       

9 Arreglos de imprevistos  
(ventanas, pintura, tuberías) ___ veces/año           $3 a $5 $6 a $8 $9 en adelante   

    

10 Limpieza y mantenimiento 
 de áreas verdes y jardines ___ veces/año           $3 a $5 $6 a $8 $9 en adelante   

    

11 Servicios de compra de insumos y materiales 
dentro de la ciudad ___ veces/mes           $3 a $5 $6 a $8 $9 en adelante   

    

12 Servicios de mensajería ___ veces/mes           $3 a $5 $6 a $8 $9 en adelante       

13 Servicios de pago de facturas de  
servicios básicos y pagos eventuales ___ veces/mes           $3 a $5 $6 a $8 $9 en adelante   

    

14 Atención a mascotas ___ veces/mes           $5 a $10 $11 a $15 $16 en adelante       

15 Otras (Especifique) ___ veces/semana                       
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6.- ¿Usted tiene mascota? 
SI____  NO____ 
 
7.- ¿Qué tipo de mascota tiene? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
8.- Usted posee: 
Tarjetas de Crédito____          TV por Cable_____          Servicio de Internet____ 
 
9.-  Marque sus ingresos familiares mensuales: 
Menos de $500_______ 
Entre $501 y $1.000 _____ 
Entre $1.001 y $2.000_____ 
Entre $2.001 y $3.000_______ 
Más de $3.001______  

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

TIPO DE MASCOTA X 

Perro   

Gato   

Ave (especifique)   

Peces   

Otro (especifique)   
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ANEXO 2.- ANALISIS DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS 
APLICADAS 
 

• PREGUNTA 1 

¿Cuántas personas conforman su familia? 

                      Tabla 61: No. de Integrantes de la Familia 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válidos De 1 a 3 personas 37 27% 27% 
  De 4 a 6 personas 99 72% 72% 
  De 7 a 10 personas 2 1% 1% 

138 Total 138 100% 100% 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 22: No. de Integrantes de la Familia 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Las personas encuestada afirman en un su mayoría están conformadas de 4 a 6 

personas (71%), y con un porcentaje mínimo están conformadas por 7 a 10 

miembros (1%). 
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¿Cuántas personas trabajan en su familia? 

Tabla 62: No. de personas que trabajan en la Familia 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válidos Trabaja una persona 20 14% 14% 
  Trabajan dos personas 102 74% 74% 
  Trabaja tres personas 14 10% 10% 
  Trabaja cuatro personas 2 1% 1% 

138 Total 138 100% 100% 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 23: No. de personas que trabajan en la Familia 
 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

74% de las familias afirman que trabajan dos personas, y con un porcentaje 

mínimo del 1% trabajan 4 integrantes de la familia. 
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¿Posee vehículo? 

 

Tabla 63: Familias que posee vehículo 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válidos Si  82 59% 59% 

  No 56 41% 41% 
138 Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 24: Familias que poseen Vehículo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

 Del total de los encuestados el 59% posee vehículo. 
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 ¿Posee casa propia o arrendada? 

 

Tabla 64: Familias que poseen Casa Propia o Arrendada 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válidos Propia 106 77% 77% 
  Arrendada 32 23% 23% 

138 Total 138 100% 100% 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 25: Familias que poseen Casa Propia o Arrendada 
 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 77% de los encuestados afirma que posee casa propia, a diferencia del 23% 

restante que habita en una casa arrendada. 
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• PREGUNTA 2 

¿Usted ha usado los siguientes servicios? 

 

Tabla 65: ¿Usted ha usado los siguientes servicios? 

No. ¿Usted ha utilizado los siguientes servicios? SI NO 
Porcentaje 

(%) 
SI 

Porcentaje 
(%) 
NO 

1 LIMPIEZA BÁSICA EN EL HOGAR 127 11 92% 8% 

2 LAVADO Y PLANCHADO TRADICIONAL DE ROPA EN 
CASA 120 18 87% 13% 

3 TRANSPORTE DE ROPA DESDE Y HACIA LA 
LAVANDERÍA 93 45 67% 33% 

4 REPARACIÓN Y ARREGLO DE ROPA 132 6 96% 4% 
5 PRESTACIÓN DE SERVICIO DE LIMPIEZA POR HORAS 63 75 46% 54% 
6 LAVADO DE ALFOMBRAS 95 43 69% 31% 
7 LAVADO DE CORTINAS 108 30 78% 22% 
8 SERVICIO ELÉCTRICO Y MANTENIMIENTO BÁSICO 128 10 93% 7% 

9 ARREGLO DE IMPREVISTOS  
(VENTANAS, PINTURAS, TUBERÍA) 127 11 92% 8% 

10 LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO DE  
AÉREAS VERDES Y JARDINES 86 52 62% 38% 

11 SERVICIOS DE COMPRA DE INSUMOS  
Y MATERIALES DENTRO DE LA CIUDAD 94 44 68% 32% 

12 SERVICIOS DE MENSAJERÍA 25 113 18% 82% 

13 SERVICIO DE PAGOS DE SERVICIOS  
BÁSICOS Y PAGOS EVENTUALES 96 42 70% 30% 

14 ATENCIÓN A MASCOTAS 40 98 29% 71% 
  Total 1334 598 967% 433% 

 

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Gráfico 26: ¿Usted si ha usado los siguientes servicios? 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

De las respuestas positivas, los servicios que más se han utilizado en el hogar 

son: reparación y arreglo de ropa  96%, servicio eléctrico y mantenimiento 

básico 93%, limpieza básica en el hogar 92%.  

Los servicios que menos utilizan los encuestados son: servicios de mensajería 

82%, servicios de mascotas 71%, limpieza por horas 46% y mantenimiento de 

jardines y áreas verdes 38%.  
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• ANALISIS DE CADA SERVICIO 

1. Limpieza Básica en el Hogar 
 

Tabla 66: Quién le provee el Servicio 

¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Doméstica 79 57% 62% 
  Ama de casa 46 33% 36% 
  Familiares 1 1% 1% 
  Empresa 1 1% 1% 
  Total 127 92% 100% 
No contesta   11 8%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 27: Quién le provee el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
  
Al 79% de los encuestados les provee el servicio una Empleada doméstica. Y 

sólo al 1% le provee el servicio una empresa. 
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Tabla 67: Nivel de Satisfacción 

¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Bueno 94 68% 74% 
  Regular 33 24% 26% 
  Total 127 92% 100% 
No 
contesta   11 8%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 28: Nivel de Satisfacción 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 74% de los encuestados afirma que el nivel de satisfacción que reciben del 

servicio de limpieza básica en el hogar es bueno. 
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Tabla 68: Cómo contactó el Servicio 

¿CÓMO CONTACTÓ ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 63 46% 50% 
  Referencias 63 46% 50% 
  Teléfono 1 1% 1% 
  Total 127 92% 100% 
No 
contesta   11 8%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 29: Cómo contactó el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El servicio de limpieza básica en el hogar se lo contactó en un 49,6% en el 

mismo hogar y por medio de una referencia.  
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Tabla 69: Tiempo de acceso al Servicio 

¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Inmediato 69 50% 54% 
  Horas 27 20% 21% 
  Días 31 2% 24% 
  Total 127 92% 100% 
No 
contesta   11 8%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 30: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El servicio de limpieza básica en el hogar se lo recibió después del contacto de 

una manera inmediata 54% y el horas 21%. 
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2. Lavado y Planchado de Ropa en Casa 

 

Tabla 70: Quién le provee el Servicio 

¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Doméstica 66 48% 55% 
  Ama de casa 53 38% 44% 
  Empresa 1 72% 1% 
  Total 120 87% 100% 
No contesta   18 13%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 31: Quién le provee el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
Este servicio lo proveen en su mayoría las empleadas domésticas 55%, y solo 

el 1% por una empresa formal. 
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Tabla 71: Nivel de Satisfacción 

¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Bueno 114 83% 95% 
  Regular 4 3% 3% 
  Malo 2 1% 2% 
  Total 120 87% 100% 
No 
contesta   18 13%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 32: Nivel de Satisfacción 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El servicio de lavado y planchado de ropa en casa es considerado bueno por el 

95% de los encuestas y malo por un 2%. 
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Tabla 72: Cómo contactó el Servicio 

¿CÓMO CONTACTÓ ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 60 43% 50% 
  Referencias 59 43% 49% 
  Teléfono 1 1% 1% 
  Total 120 87% 100% 
No 
contesta   18 13%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 33: Cómo contactó el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

  

El servicio de lavado y planchado de ropa en casa se lo contactó en el hogar 

50% y sólo el 1% de los encuestados lo hizo por teléfono. 
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Tabla 73: Tiempo de acceso al Servicio 

¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Inmediato 62 45% 52% 
  Horas 26 19% 22% 
  Días 32 23% 7% 
  Total 120 87% 80% 
No contesta   18 13%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 34: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El servicio de lavado y planchado de ropa en casa se lo accedió 

inmediatamente 52%, y en días 7%. 
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3. Transporte de Ropa desde y hacia la Lavandería 

 

Tabla 74: Quién le provee el Servicio 
¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Doméstica 8 6% 9% 
  Ama de casa 73 53% 78% 
  Empresa 11 8% 12% 
  Trabajo Informal 1 1% 1% 
  Total 93 67% 100% 
No 
contesta   45 33%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 35: Quién le provee el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El servicio de trasporte de ropa desde y hacia la lavandería lo realiza el ama de 

casa 78%, por una empresa 12%  y sólo el 1% lo hace un trabajador informal. 
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Tabla 75: Nivel de Satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Bueno 93 67% 100% 
  Total 93 67% 100% 

No 
contesta   45 33%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 36: Nivel de Satisfacción 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El servicio es considerado bueno por todos los encuestados que respondieron a 

esta pregunta (100%). 
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Tabla 76: Cómo contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTACTÓ ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 60 43% 65% 
  Referencias 28 20% 30% 
  Teléfono 4 3% 4% 
  Prensa 1 1% 1% 
  Total 93 67% 100% 
No contesta   45 33%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 37: Cómo contactó el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Este servicio se lo contacta en su mayoría 65% en el hogar y sólo por la 

prensa 1%. 
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Tabla 77: Tiempo de acceso al Servicio 
¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Inmediato 70 51% 75% 
  Horas 23 17% 25% 
  Total 93 67% 100% 
No 
contesta   45 33%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 38: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El servicio de trasporte de ropa desde y hacia la lavandería se lo accede de 

manera inmediata 75% y en horas 25%. 
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4. Arreglo/Reparación de Ropa 

Tabla 78: Quién le provee el Servicio 
¿QIUÉN LE PROVEE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Doméstica 15 11% 11% 
  Ama de casa 30 22% 23% 
  Familiares 22 16% 17% 
  Empresa 6 4% 5% 
  Trabajo Informal 59 43% 45% 
  Total 132 96% 100% 
No contesta   6 4%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 39: Quién le provee el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

En su mayoría 45% este servicio lo provee un trabajador informal, se 

considera a estos a las modistas, costureras y sastres. Y sólo el 5% de los 

encuestados le provee una empresa. 
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Tabla 79: Nivel de Satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Bueno 84 61% 64% 
  Regular 45 33% 34% 
  Malo 3 2% 2% 
  Total 132 96% 100% 
No contesta   6 4%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 40: Nivel de Satsifacción 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

  

El 64% de los encuestados consideran que el servicio de arreglo/reparación de 

ropa es bueno; y el 2% lo considera como malo. 
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Tabla 80: Cómo contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTACTO ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 40 29% 30% 
  Referencias 82 59% 62% 
  Teléfono 3 2% 2% 
  En la calle 6 4% 5% 
  Prensa 1 1% 1% 
  Total 132 96% 100% 
No contesta   6 4%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 41: Cómo contactó el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Este servicio se lo contactó por medio de referencias 62% y sólo el 1% de los 

encuestados lo contrató por medio de la prensa local. 
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Tabla 81: Tiempo de acceso al Servicio 
¿CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Inmediato 44 32% 33% 
  Horas 57 41% 43% 
  Días 31 22% 23% 
  Total 132 96% 100% 
No contesta   6 4%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 42: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
Al servicio de arreglo/reparación de ropa se lo accede en horas, como lo 

afirma el 43% de los encuestados, y en días el 23% de las veces. 
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5. Prestación de Servicio de Limpieza por Horas 

Tabla 82: Quién le provee el Servicio 
¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Doméstica 16 12% 25% 
  Familiares 3 2% 5% 
  Empresa 1 1% 2% 
  Trabajo Informal 44 32% 69% 
  Total 64 46% 100% 
No contesta   74 54%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 43: Quién le provee el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El servicio de limpieza por horas en el hogar lo provee en su mayoría por un 

trabajador informa 69% en cambio sólo un 2% lo contrata por medio de una 

empresa. 
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Tabla 83 : Nivel de Satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Bueno 13 9% 20% 
  Regular 50 36% 78% 
  Malo 1 1% 2% 
  Total 64 46% 100% 
No contesta   74 54%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 44: Nivel de Satisfacción 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 78% de los encuestados afirman que el servicio de limpieza por horas que 

reciben es regular. 
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Tabla 84: Cómo contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTACTO ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 6 4 9 
  Referencias 24 17 38 
  Teléfono 32 23 50 
  Prensa 2 1 3 
  Total 64 46 100 
No contesta   74 54   
Total   138 100   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 45: Cómo contactó el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El servicio de limpieza por horas se lo contactó en su mayoría 50% por 

teléfono y sólo el 3% por medio de la prensa. 
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Tabla 85: Tiempo de acceso al Servicio 
¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Inmediato 4 3% 6% 
  Horas 11 8% 17% 
  Días 48 35% 75% 
  Semanas 1 1% 2% 
  Total 64 46% 100% 
No contesta   74 54%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 46: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El servicio de limpieza por horas se lo accede en días como lo afirman el 75% 

de los encuestados. 

 
6. Lavado de Alfombras 
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Tabla 86: Quién le provee el Servicio 
¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Doméstica 3 2% 3% 
  Familiares 16 12% 17% 
  Empresa 70 51% 74% 
  Trabajo Informal 6 4% 6% 
  Total 95 69% 100% 
No contesta   43 31%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 47: Quién le provee el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
Quien más provee el servicio de lavado de alfombras a los encuestados son las 

empresas 74%. 
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Tabla 87: Nivel de satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Bueno 91 66% 96% 
  Regular 4 3% 4% 
  Total 95 69% 100% 
No contesta   43 31%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 48: Nivel de Satisfacción 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 96% de los encuestados que utilizan el servicio de lavado de alfombras 

afirma que este es bueno. 
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Tabla 88: Cómo contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTACTO ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 17 12% 18% 
  Referencias 32 23% 34% 
  Teléfono 10 7% 11% 
  En la calle 6 4% 6% 
  Prensa 30 22% 32% 
  Total 95 69% 100% 
No contesta   43 31%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 49: Cómo contactó el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
Este servicio se lo contacta en su mayoría 34% por medio de una referencia y 

por medio de la prensa 32%. 
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Tabla 89: Tiempo de acceso al Servicio 
¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Inmediato 11 8% 12% 
  Horas 22 16% 23% 
  Días 62 45% 65% 
  Total 95 69% 100% 
No 
contesta   43 31%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 50: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El tiempo en el cual los encuestados recibieron el servicio de lavado de 

alfombras  fue en: días 65%. 
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7. Lavado de Cortinas 
 

Tabla 90: Quién le provee el Servicio 
¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Doméstica 15 11% 14% 
  Ama de casa 46 33% 43% 
  Familiares 16 12% 15% 
  Empresa 31 22% 29% 
  Total 108 78% 100% 
No contesta   30 22%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 51: Quién le provee el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
Quien provee del servicio de lavado de cortinas en los hogares encuestados 

con mayor representación es el ama de casa con el 43% y en un menor 

porcentaje un familiar 15%. 
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Tabla 91: Nivel de Satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Bueno 96 70% 89% 
  Regular 11 8% 10% 
  Malo 1 1% 1% 
  Total 108 78% 100% 
No 
contesta   30 22%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 52: Nivel de Satisfacción 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El servicio que reciben en el hogar del lavado de cortinas es considerado por 

el 89% de los encuestados como bueno.  
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Tabla 92: Cómo contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTACTO ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 65 47% 60% 
  Referencias 42 30% 39% 
  Prensa 1 1% 1% 
  Total 108 78% 100% 
No contesta   30 22%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 53: Cómo contactó el Servicio 

 
 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El servicio de lavado de alfombras es contactado en su mayoría en el hogar 

60%, seguido de una referencia 39%.  
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Tabla 93: Tiempo de acceso al Servicio 
¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Inmediato 78 57% 72% 
  Horas 9 7% 8% 
  Días 21 15% 19% 
  Total 108 78% 100% 
No 
contesta   30 22%   
Total   138     

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 54: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El tiempo de demora para acceder al servicio de lavado de cortinas en el hogar 

es inmediato con el 72% de representatividad.  
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8. Servicios Eléctrico y Mantenimiento Básico 

Tabla 94: Quién le provee el Servicio 
¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Familiares 97 70% 76% 
  Empresa 3 2% 2% 

  
Trabajo 
Informal 28 20% 22% 

  Total 128 93% 100% 
No 
contesta   10 7%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 55: Quién le provee el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El servicio eléctrico y mantenimiento básico es proveído en su mayoría por un 

familiar 76%, en este caso se habla de jefes de familia e hijos.   
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Tabla 95: Nivel de Satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Bueno 119 86% 93% 
  Regular 9 7% 7% 
  Total 128 93% 100% 
No 
contesta   10 7%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 56: Nivel de Satisfacción 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El nivel de satisfacción que los encuestados afirman tener cuando reciben el 

servicio eléctrico y mantenimiento básico en su hogar es: bueno 93% y regular 

7%. 
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Tabla 96: Cómo contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTACTO ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 94 68% 73% 
  Referencias 24 17% 19% 
  Teléfono 5 4% 4% 
  En la calle 4 3% 3% 
  Prensa 1 1% 1% 
  Total 128 93% 100% 
No contesta   10 7%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 57: Cómo contactó el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 73% de los encuestados contactan el servicio en su hogar y solamente el 

1% lo contacta por medio de la prensa. 
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Tabla 97: Tiempo de acceso al Servicio 
¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Inmediato 77 56% 60% 
  Horas 31 22% 24% 
  Días 19 14% 15% 
  Semanas 1 1% 1% 
  Total 128 93% 100% 
No 
contesta   10 7%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 58: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El servicio eléctrico y mantenimiento básico se lo accede de una manera 

inmediata 60%. 
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9. Arreglo de Imprevistos (ventanas, pinturas, tubería) 
 

Tabla 98: Quién le provee el Servicio 
¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Familiares 39 28% 31% 
  Empresa 2 1% 2% 

  
Trabajo 
Informal 86 62% 68% 

  Total 127 92% 100% 
No 
contesta   11 8%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 59: Quién le provee el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 68% de los encuestados afirman que quien les provee el servicio de arreglo 

de imprevistos (pintura, tubería, ventanas) es un trabajador informal. 
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Tabla 99: Nivel de Satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Bueno 64 46% 50% 
  Regular 62 45% 49% 
  Malo 1 1% 1% 
  Total 127 92% 100% 
No 
contesta   11 8%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 60: Nivel de Satisfacción 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

El nivel de satisfacción que sienten los encuestados al recibir el servicio de 

arreglo de imprevistos (pintura, tubería, ventanas) es: bueno 50%, regular 49% 

y malo 1%. 
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Tabla 100: Como contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTACTO ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 42 30% 33% 
  Referencias 76 55% 60% 
  Teléfono 7 5% 6% 
  En la calle 1 1% 1% 
  Prensa 1 1% 1% 
  Total 127 92% 100% 
No contesta   11 8%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 61: Cómo contactó el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

El servicio de arreglo de imprevistos (pintura, tubería, ventanas) es contactado 

en su mayoría por referencias 60%. 
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Tabla 101 : Tiempo de acceso al Servicio 
¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Inmediato 54 39% 43% 
  Horas 63 46% 50% 
  Días 10 7% 8% 
  Total 127 92% 100% 
No 
contesta   11 8%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 62: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 50% de los encuestados afirman que recibieron el servicio de una manera 

inmediata 43%, en horas 50% y en días un 8%. 
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10. Limpieza y Mantenimiento de Áreas Verdes y Jardines 
 

Tabla 102: Quién le provee el Servicio 
¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Doméstica 2 1% 2% 
  Familiares 5 4% 6% 
  Trabajo Informal 34 25% 40% 
  Jardinero 45 33% 52% 
  Total 86 62% 100% 
No contesta   52 38%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 63: Quién le provee el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 52% de los encuestados afirman que es un Jardinero el que les provee del 

servicio de limpieza y mantenimiento de áreas verdes y jardines, también 

realiza estere trabajo un trabajador informa 40%. 
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Tabla 103: Nivel de Satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Bueno 58 42% 67% 
  Regular 28 20% 33% 
  Total 86 62% 100% 
No 
contesta   52 38%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 64: Nivel de Satisfacción 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El nivel de satisfacción que el 67% de los encuestados al recibir el servicio es: 

bueno; y regular con el 33%. 
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Tabla 104: Cómo contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTRATO ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 5 4% 6% 
  Referencias 48 35% 56% 
  En la calle 32 23% 37% 
  Prensa 1 1% 1% 
  Total 86 62% 100% 
No contesta   52 38%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 65: Cómo contactó el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Al servicio de limpieza y mantenimiento de áreas verdes se lo contacta de la 

siguiente manera: por referencia 56%; en la calle 37% y mediante un anuncio 

en la prensa 1%.  

 



              Empresa de Servicios de Asistencia para el Hogar   
                  S.O.S Clean – Limpieza y Mantenimiento para su Hogar 
 
   

226 
 

 

Tabla 105: Tiempo de acceso al Servicio 
¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Inmediato 12 9% 14% 
  Horas 70 51% 81% 
  Días 4 3% 5% 
  Total 86 62% 100% 
No 
contesta   52 38%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 66: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El servicio de limpieza y mantenimiento de áreas verdes y jardines se lo 

accede en horas 81%, inmediatamente 14% y en días 5%.  
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11. Servicios de Compra de Insumos y Materiales dentro de la Ciudad 

Tabla 106: Quién le provee el Servicio 
¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Doméstica 12 9% 12% 
  Ama de casa 74 54% 76% 
  Familiares 8 6% 8% 
  Empresa 1 1% 1% 
  Trabajo Informal 3 2% 3% 
  Total 98 71% 100% 
No contesta   40 29%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 67: Quién le provee el Servicio 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Al 76% de los encuestados le provee el servicio de compra de insumos y 

materiales dentro de la ciudad el ama de casa, al 12% una doméstica y al 8% 

un familiar. 
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Tabla 107: Nivel de Satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Bueno 95 69% 97% 
  Regular 3 2% 3% 
  Total 98 71% 100% 
No contesta   40 29%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 68: Nivel de Satisfacción 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 97% de los encuestados afirman que el nivel de satisfacción al recibir el 

servicio de compra de insumos y materiales dentro de la ciudad es bueno, al 

contrario del 3% que opina que es regular. 
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Tabla 108: Cómo contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTACTO ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 78 57% 80% 
  Referencias 19 14% 19% 
  Teléfono 1 1% 1% 
  Total 98 71% 100% 
No 
contesta   40 29%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 69: Cómo contactó el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

El 80% de los encuestados contactaron el servicio de compra de insumos y 

materiales dentro de la ciudad en el hogar. Y Sólo el 1% lo contactó en una 

empresa. 
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Tabla 109: Tiempo de acceso al Servicio 
¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Inmediato 74 54% 76% 
  Horas 23 17% 23% 
  Días 1 72% 1% 
  Total 98 71% 100% 
No 
contesta   40 29%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 70: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

El 76% de los encuestados accedió al servicio de compra de insumos y 

materiales dentro de la ciudad de una manera inmediata. 
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12. Servicio de Mensajería 

Tabla 110: Quién le provee el Servicio 
¿QUIEN LO PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Doméstica 8 5% 31% 
  Ama de casa 13 10% 53% 
  Familiares 1 1% 3% 
  Empresa 3 2% 14% 
  Total 25 18% 100% 
No contesta   113 82%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 71: Quién le provee el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El servicio de mensajería lo provee en su mayoría el ama de casa 53%,  

seguido de una doméstica 31% y una empresa 14%.  
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Tabla 111: Nivel de Satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Bueno 24 17% 97% 
  Regular 1 1% 3% 
  Total 25 18% 100% 
No contesta   113 82%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 72: Nivel de Satisfacción 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 97% de los encuestados considera que el servicio de mensajería  bueno y el 

3% lo consideran regular. 
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Tabla 112: Cómo contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTRATO ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 17 12% 68% 
  Referencias 5 4% 25% 
  Teléfono 1 1% 5% 
  En la calle 1 1% 1% 
  Total 25 18% 100% 
No contesta   113 82%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 73: Cómo contactó el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

En el hogar es donde se contacta más veces el servicio de mensajería 68% y 

en la calle es donde se contacta menos 1%. 
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Tabla 113: Tiempo de acceso al Servicio 
¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Inmediato 18 13% 74% 
  Horas 5 4% 25% 
  Días 1 1% 1% 
  Total 25 18% 100% 
No contesta   113 82%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 74: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El servicio de mensajería de lo accede de inmediato, así lo afirma el 74% de 

los encuestados. Y el 1% lo accede en días. 
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13. Servicio de Pagos de Servicios Básicos y Pagos Eventuales 
 

Tabla 114: Quién le provee el Servicio 
¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Doméstica 19 14% 20% 
  Ama de casa 66 48% 69% 
  Familiares 9 7% 9% 
  Empresa 2 1% 2% 
  Total 96 70% 100% 
No contesta   42 30%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 75: Quién le provee el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El servicio de pago de servicios básicos y pagos eventuales lo provee el ama 

de casa 69%, la doméstica 20%, familiares 9% y por empresas 2%. 
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Tabla 115: Nivel de Satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Bueno 96 70% 100% 
No 
contesta   42 30%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 76: Nivel de Satisfacción 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 100% de los encuestados afirman que el servicio de pagos de servicios 

básicos y pagos eventuales es bueno. 
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Tabla 116: Cómo contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTACTO ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Hogar 77 56% 80% 
  Referencias 18 13% 19% 
  Teléfono 1 1% 1% 
  Total 96 70% 100% 
No contesta   42 30%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 77: Cómo contactó el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 80% de los encuestados afirman que contactan el servicio de de servicios 

básicos y pagos eventuales en el hogar, y el 19% lo contacta por medio de 

referencias. 
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Tabla 117: Tiempo de acceso al Servicio 
¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Inmediato 77 56% 80% 
  Horas 19 14% 20% 
  Total 96 70% 100% 
No 
contesta   42 30%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 78: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

El 80% de los encuestados accedió al servicio de pagos de servicios básicos y 

pagos eventuales de una manera inmediata y el 20% lo accedió en horas. 
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14. Atención a Mascotas 

Tabla 118: Quién le provee el Servicio 
¿QUIEN LE PROVEE  ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Familiares 27 20% 68% 
  Empresa 11 8% 28% 
  Trabajo Informal 2 1% 5% 
  Total 40 29% 100% 
No 
contesta   98 71%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 79: Quién le provee el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El servicio de atención a mascotas es proveído en su mayoría por un familiar 

68%, por una empresa 28% y por un trabajador informal 5%. 
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Tabla 119: Nivel de Satisfacción 
¿CUÁL ES SU NIVEL DE SATISFACCIÓN? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Bueno 19 14% 48% 
  Regular 21 15% 53% 
  Total 40 29% 100% 
No 
contesta   98 71%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 80: Nivel de Satisfacción 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

El 53% de los encuestados a forma que el servicio de atención a mascotas que 

recibe es regular, a diferencia del 48% que lo considera bueno. 
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Tabla 120: Cómo contactó el Servicio 
¿CÓMO CONTACTO ESTE SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Hogar 26 19% 65% 
  Referencias 10 7% 25% 
  Teléfono 4 3% 10% 
  Total 40 29% 100% 
No 
contesta   98 71%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 81: Cómo contactó el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El servicio de atención a mascotas se lo contactó en su mayoría en el hogar 

65%, por referencia 25% y por teléfono 10%. 
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Tabla 121: Tiempo de acceso al Servicio 
¿EN CUANTO TIEMPO ACCEDIÓ AL SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Inmediato 10 7% 25% 
  Horas 30 22% 75% 
  Total 40 29% 100% 
No contesta   98 71%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 82: Tiempo de acceso al Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 75% de los encuestados afirman que accedieron al servicio de atención a 

mascotas en horas. 
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• PREGUNTA 3 

¿Cuáles son las características que desearía que tenga los siguientes 

servicios? 

Tabla 122: Características del Servicio de Limpieza Básica en el Hogar 
1.- SERVICIO  DE LIMPIEZA BÁSICA EN EL HOGAR 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 2 1% 1% 
  Precios asequibles 56 41% 41% 
  Horarios convenientes 51 37% 37% 
  Personal calificado 21 15% 15% 
  Garantías 6 4% 4% 

  
Servicios 
complementarios 2 1% 1% 

  Total 138 100% 100% 
 

FUENTE: Investigación de Campo 
ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 83: Características del Servicio de Limpieza Básica en el Hogar 

 
FUENTE: Investigación de Campo 
ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Las características más relevantes de este servicio son: Precios asequibles 

41%, horarios convenientes 37%. 



              Empresa de Servicios de Asistencia para el Hogar   
                  S.O.S Clean – Limpieza y Mantenimiento para su Hogar 
 
   

244 
 

 

Tabla 123: Características del Servicio de Lavado y Planchado Tradicional de 
Ropa en Casa 

2.- LAVADO Y PLANCHADO TRADICIONAL DE ROPA EN 
CASA 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 2 1% 1% 
  Precios asequibles 48 35% 35% 

  
Horarios 
convenientes 15 11% 11% 

  
Productos 
especiales 24 17% 17% 

  Personal calificado 26 19% 19% 
  Garantías 23 17% 17% 
  Total 138 100% 100% 

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 84: Características del Servicio de Lavado y Planchado Tradicional  de 
Ropa en Casa 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Las características más relevantes de este servicio son: Precios asequibles 

35%, personal calificado 19%. 
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Tabla 124: Características del Servicio de Ropa desde y hacia la Lavandería 
 

3.- TRANSPORTE DE ROPA DESDE Y HACIA LA 
LAVANDERÍA 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 2 1% 1% 
  Precios asequibles 67 49% 49% 

  
Horarios 
convenientes 20 14% 14% 

  Productos especiales 8 6% 6% 
  Personal calificado 29 21% 21% 
  Garantías 12 9% 9% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 
ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C 

 

Gráfico 85: Características del Servicio de Transporte de Ropa desde y hacia la 
Lavandería 

 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 
ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
Las características más relevantes de este servicio son: Precios asequibles 

49%, personal calificado 21% y horarios convenientes 14%. 
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Tabla 125: Características del Servicio de Reparación y Arreglo de Ropa 
 

4.- REPARACIÓN Y ARREGLO DE ROPA 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 2 1% 1% 
  Precios asequibles 40 29% 29% 

  
Horarios 
convenientes 14 10% 10% 

  Personal calificado 39 28% 28% 
  Garantías 43 31% 31% 
  Total 138 100% 100% 

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 86: Carcaterísticas del Servicio de Reparación y Arreglo de Ropa 
 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
Las características más relevantes de este servicio son: Garantías 31%, precios 

asequibles 29%, personal calificado 28%. 
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Tabla 126: Características de la Prestación de Servicio de Limpieza por Horas 
 

5.- PRESTACIÓN DE SERVICIO DE LIMPIEZA POR HORAS 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 2 1% 1% 
  Precios asequibles 56 41% 41% 
  Horarios convenientes 12 9% 9% 
  Productos especiales 1 1% 1% 
  Personal calificado 26 19% 19% 
  Garantías 40 29% 29% 

  
Servicios 
complementarios 1 1% 1% 

  Total 138 100% 100% 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 87: Características de la Prestación de Servicios de Limpieza por Horas 
 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
Las características más relevantes de este servicio son: Precios asequibles 

41%, garantías 29%, personal calificad 19%. 
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Tabla 127: Características del Servicio de Lavado de Alfombras 
 

6.- LAVADO DE ALFOMBRAS 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 1 1% 1% 
  Precios asequibles 48 35% 35% 

  
Horarios 
convenientes 10 7% 7% 

  Productos especiales 2 1% 1% 
  Personal calificado 28 20% 20% 
  Garantías 49 36% 36% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 88: Características del Servicio de Lavado de Alfombras 
 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Las características más relevantes de este servicio son: Garantías 36%, precios 

asequibles 35%,  personal calificado 20%. 
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Tabla 128: Características del Servicio de Lavado de Cortinas 
 

7.- LAVADO DE CORTINAS 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 1 1% 1% 
  Precios asequibles 45 33% 33% 
  Horarios convenientes 28 20% 20% 
  Productos especiales 1 1% 1% 
  Personal calificado 29 21% 21% 
  Garantías 33 24% 24% 

  
Servicios 
complementarios 1 1% 1% 

  Total 138 100% 100% 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 89: Características del Servicio de lavado de Cortinas 
 
 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Las características más relevantes de este servicio son: Garantías 24%, precios 

asequibles 33%,  personal calificado 21%. 
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Tabla 129: Características del Servicio Eléctrico y Mantenimiento Básico 
 

8.- SERVICIO ELÉCTRICO Y MANTENIMIENTO BÁSICO 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 2 1% 1% 
  Precios asequibles 34 25% 25% 

  
Horarios 
convenientes 29 21% 21% 

  
Productos 
especiales 2 1% 1% 

  Personal calificado 57 41% 41% 
  Garantías 14 10% 10% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 90: Características del Servicio Eléctrico y Mantenimiento Básico 
 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
Las características más relevantes de este servicio son: Personal calificado 

41%,  precios asequibles 25%,  horarios convenientes 21%. 
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Tabla 130: Características del Servicio de Arreglo de Imprevistos (Ventanas, 
Pinturas, Tuberías) 

 
9.- ARREGLO DE IMPREVISTOS (VENTANAS, PINTURAS, 

TUBERÍAS) 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 2 1% 1% 
  Precios asequibles 51 37% 37% 

  
Horarios 
convenientes 28 20% 20% 

  
Productos 
especiales 2 1% 1% 

  Personal calificado 35 25% 25% 
  Garantías 20 14% 14% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 
ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 91: Características del Servicio de Arreglo de Imprevistos (Ventanas, 
Pintura, Tuberías) 

 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 
ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Las características más relevantes de este servicio son: Precios asequibles 

37%,  personal calificado 25%,  horarios convenientes 20%.  
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Tabla 131: Características del Servicio de Limpieza y Mantenimiento de Áreas 
Verdes y Jardines 

 
10.- LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO DE AREAS VERDES Y 

JARDINES 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 2 1% 1% 
  Precios asequibles 41 30% 30% 
  Horarios convenientes 32 23% 23% 
  Productos especiales 1 1% 1% 
  Personal calificado 40 29% 29% 
  Garantías 21 15% 15% 
  Servicios complementarios 1 1% 1% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 92: Características del Servicio de Limpieza y Mantenimiento de Áreas 
Verdes y Jardinería 

 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
Las características más relevantes de este servicio son: Precios asequibles 

30%,  personal calificado 29%,  horarios convenientes 23%. 
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Tabla 132: Características de los Servicios de Compra de Insumos y Materiales 
Dentro de la Ciudad 

 
11.- SERVICIOS DE COMPRA DE INSUMOS Y MATERIALES 

DENTRO DE LA CIUDAD 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 3 2% 2% 
  Precios asequibles 55 40% 40% 
  Horarios convenientes 43 31% 31% 
  Productos especiales 19 14% 14% 
  Personal calificado 12 9% 9% 
  Garantías 4 3% 3% 
  Servicios complementarios 2 1% 1% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 93: Características de los Servicios de Compra de Insumos Y materiales 
Dentro de la Ciudad 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Las características más relevantes de este servicio son: Precios asequibles 

40%, horarios convenientes 31%. 
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Tabla 133: Características del Servicio de Mensajería 
 
 

12.- SERVICIOS DE MENSAJERÍA 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 3 2% 2% 

 
Precios asequibles 32 23% 23% 

  Horarios convenientes 23 17% 17% 
  Productos especiales 3 2% 2% 
  Personal calificado 58 42% 42% 
  Garantías 19 14% 14% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 94: Características del Servicio de Mensajería 
 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Las características más relevantes de este servicio son: Personal calificado 

42%, precios asequibles 23%, horarios convenientes 17%. 
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Tabla 134: Características del Servicio de Pagos de Servicios Básicos y Pagos 
Eventuales 

13.- SERVICIO DE PAGOS DE SERVICIOS BÁSICOS Y PAGOS 
EVENTUALES 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 3 2% 2% 
  Precios asequibles 26 19% 19% 
  Horarios convenientes 10 7% 7% 
  Personal calificado 47 34% 34% 
  Garantías 52 38% 38% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 95: Características del Servicio de Pago de Servicios Básicos y Pagos 
Eventuales 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

Las características más relevantes de este servicio son: Garantías 38%, 

personal calificado 34%, precios asequibles 19%. 
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Tabla 135: Características del Servicio de Atención a Mascotas 
14.- ATENCIÓN A MASCOTAS 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido No contesta 2 1% 1% 
  Precios asequibles 44 32% 32% 
  Horarios convenientes 10 7% 7% 
  Personal calificado 70 51% 51% 
  Garantías 12 9% 9% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 96: Características del Servicio de Atención a Mascotas 
 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Las características más relevantes de este servicio son: Personal calificado 

51%, precios asequibles 32%, garantías 9%. 
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• PREGUNTA 4 
 

¿Si una empresa ofertaría los servicios  descritos anteriormente  
contrataría o no a esta empresa? 

Tabla 136: ¿Contrataría o no esta Empresa? 
¿SI UNA EMPRESA OFERTARÍA LOS SERVICIOS  

DESCRITOS ANTERIORMENTE  CONTRATARÍA O NO A 
ESTA EMPRESA? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Si 97 70,29% 70,29% 
  No 41 29,71% 29,71% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 97: ¿Contrataría o no a esta Empresa? 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 70,29% de los encuestados contrataría a una empresa que preste los 

servicios de asistencia para el hogar. 
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• PREGUNTA 5 
 

¿Usaría estos servicios en su hogar? 
 

Tabla 137: ¿Usaría estos servicios en su hogar? 

No. ¿Utilizaría estos servicios en su hogar? SI NO 
Porcentaje 

(%) 
SI 

Porcentaje 
(%) 
NO 

1 SERVICIO DE LIMPIEZA BASICA EN EL 
HOGAR 97 41 70% 30% 

2 LAVADO Y PLACHADO TRADICIONAL  
DE ROPA EN CASA 84 54 61% 39% 

3 TRASPORTE DE ROPA DESDE Y HACIA  
LA LAVANDERÍA 37 101 27% 73% 

4 REPARACION Y ARREGLO DE ROPA 43 95 31% 69% 

5 PRESTACION DE SERVICIO DE LIMPIEZA 
POR HORAS 94 44 68% 32% 

6 LAVADO DE ALFOMBRAS 84 54 61% 39% 
7 LAVADO DE CORTINAS 91 47 66% 34% 

8 SERVICIO DE MANTENIMIENTO 
ELECTRICO 75 63 54% 46% 

9 ARREGLO DE IMPREVISTOS  
(VENTANAS, PINTURA, TUBERÍA) 90 48 65% 35% 

10 LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO DE  
AREAS VERDES Y JARDINES 63 75 46% 54% 

11 
SERVICIO DE COMPRA DE INSUMOS Y 
MATERIALES  
DENTRO DE LA CIUDAD 

55 83 40% 60% 

12 SERVICIO DE MENSAJERIA 19 119 14% 86% 

13 
SERVICIOS DE PAGO DE FACTURAS DE  
SERVICIOS BASICOS Y PAGOS 
EVENTUALES 

61 77 44% 56% 

14 ATENCION A MASCOTAS 34 104 25% 75% 
  Total 927 1005 672% 728% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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Gráfico 98: ¿Usaría estos servicios en su hogar? 
 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Los servicios que están dispuestos a usar los encuestados que respondieron 

que si contratarían los servicios de una empresa de asistencia para el hogar 

serían: limpieza básica en el hogar 70%, limpieza por horas 68%, lavado de 

cortinas 66%, arreglo de imprevistos (pintura, tuberías, ventanas) 65%, lavado 

y planchado de ropa 61% y lavado de alfombras 61%. 

 

Los servicios que los encuestados no demandarías sería: servicio de 

mensajería 14%, atención a mascotas 25%, transporte de ropa desde y hacia la 

lavandería 27%. 
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• ANALISIS DE CADA SERVICIO 

1. Servicio de Limpieza Básica en el Hogar 

Tabla 138: Frecuencia de Uso del Servicio 
¿CON QUÉ FRECUENCIA USARÍA EL SERVICIO  DE 

LIMPIEZA BÁSICA EN EL HOGAR? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 94 68% 97% 
  Mensualmente 3 2% 3% 
  Total 97 70% 100% 
No contesta   41 30%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 99: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 97% de los encuestados usaría el servicio semanalmente y el 3% 

mensualmente. 
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Tabla 139: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Entre semana 63 46% 65% 
  Fin de semana 34 25% 35% 
  Total 97 70% 100% 
No contesta   41 30%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 100: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 65% de los encuestados prefieren usar el servicio entre semana y el 35% lo 

prefiere los fines de semana. 
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Gráfico 101: Horarios que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Mañana 69 50% 71% 
  Tarde 28 20% 29% 
  Total 97 70% 100% 
No contesta   41 30%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Tabla 140: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 71% de los encuestados prefieren el horario de la mañana para usar el 

servicio, y el 29% lo prefiere en la tarde. 
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Tabla 141: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 3 a 5 dólares 32 23% 33% 
  De 6 a 8 dólares 24 17% 25% 

  
De 9  dólares  
en adelante 41 30% 42% 

  Total 97 70% 100% 
No contesta   41 30%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 102: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 42% de loes encuestados está dispuesto a pagar de 9 dólares en adelante 

por el servicio, el 33% pagaría de 3 a 5 dólares por el servicio. 
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Tabla 142: Forma de Pago por el Servicio 

¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS 
SERVICIOS?  

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Efectivo 91 66% 94% 
  Cheque 6 4% 6% 
  Total 97 70% 100% 
No contesta   41 30%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 103: Forma de Pago por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

  

El 94% de los encuestados prefiere pagar este servicio en efectivo y el 6% 

restante pagaría con cheque. 
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2. Servicio de lavado y planchado tradicional de ropa en casa 

 

Tabla 143: Frecuencia de Uso del Servicio 

¿CON QUÉ FRECUENCIA  USARÍA  EL SERVICIO DE 
LAVADO Y PLANCHADO TRADICIONAL DE ROPA EN CASA? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 80 58% 95% 
  Mensualmente 4 3% 5% 
  Total 84 61% 100% 
No contesta   54 39%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 104: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 95% de los encuestados prefieren recibir el servicio semanalmente y el 5% 

mensualmente. 
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Tabla 144: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Entre semana 41 30% 49% 
  Fin de semana 43 31% 51% 
  Total 84 61% 100% 
No contesta   54 39%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 105: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Los encuestados prefieren recibir el servicio los fines de semana 51%, y el 

49% lo prefiere entre semana. 
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Tabla 145: Horario que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUE HORARIO USTED PREFIERE ESTE 

SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Mañana 41 30% 49% 
  Tarde 36 26% 43% 
  Noche 7 5% 8% 
  Total 84 61% 100% 
No 
contesta   54 39%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 106: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 43% de los encuestados prefiere recibir el servicio en la mañana y un 43% 

lo prefiere en la tarde. 



              Empresa de Servicios de Asistencia para el Hogar   
                  S.O.S Clean – Limpieza y Mantenimiento para su Hogar 
 
   

268 
 

 

Tabla 146: Precio a Pagar por el Servicio 
¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE 

SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 3 a 5 dólares 32 23% 38% 
  De 6 a 8 dólares 46 33% 55% 

  
De 9  dólares  
en adelante 6 4% 7% 

  Total 84 61% 100% 
No 
contesta   54 39%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 107: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 55% de los encuestados estarían dispuestos a pagar de 6 a 8 dólares por 

este servicio. 



                   ESCUELA POLITÉCNICA DEL EJÉRCITO 
                  Departamento de Ciencias Económicas, Administrativas y de Comercio                                   
  

269 
 

 

Tabla 147: Forma de Pago por el Servicio 
¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS 

SERVICIOS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Efectivo 81 59% 96% 
  Tarjeta de crédito 3 2% 4% 
  Total 84 61% 100% 
No 
contesta   54 39%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 108: Forma de Pago por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 96% de los encuestados estarían dispuestos a pagar en efectivo por el 

servicio y el 4% con una tarjeta de crédito. 
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3. Transporte de ropa desde y hacia la lavandería 

Tabla 148: Frecuencia de Uso del Servicio 
¿CON QUÉ FRECUENCIA USARÍA EL SERVICIO DE 

TRANSPORTE DE ROPA DESDE Y HACIA LA 
LAVANDERÍA? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 19 14% 51% 
  Mensualmente 18 13% 49% 
  Total 37 27% 100% 
No 
contesta   101 73%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 109: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 51% de los encuestados  prefieren recibir el servicio semanalmente y  el 

49% lo prefiere de una manera mensual. 
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Tabla 149: Días que prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Entre semana 22 16% 59% 

  
Fin de 
semana 15 11% 41% 

  Total 37 27% 100% 
No 
contesta   101 73%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 110: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
La Mayoría de los encuestados prefieren usar el servicio entre semana 59% y 

el 41% restante lo prefiere el fin de semana. 
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Tabla 150: Horario que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUE HORARIO USTED PREFIERE ESTE 

SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Mañana 18 13% 49% 
  Tarde 18 13% 49% 
  Noche 1 1% 3% 
  Total 37 27% 100% 
No contesta   101 73%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 111: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El encuestado prefiere recibir el servicio tanto en la mañana como en la tarde 

49%, y el 35% lo prefiere en la noche. 
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Tabla 151: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 3 a 5 dólares 20 14% 54% 
  De 6 a 8 dólares 16 12% 43% 

  
De 9  dólares  
en adelante 1 1% 3% 

  Total 37 27% 100% 
No contesta   101 73%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 112: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

  

 
De las 37 personas que desean este servicio, el 54% prefieren pagar de 3 a 5 

dólares y el 43% pagaría de 6 a 8 dólares. 
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Tabla 152: Forma de Pago por el Servicio 

¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS 
SERVICIOS? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Efectivo 31 22% 84% 
  Tarjeta de crédito 1 1% 3% 
  Cheque 5 4% 14% 
  Total 37 27% 100% 
No 
contesta   101 73%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 113: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

En su mayoría, los encuestados con el 84% afirmaron que pagarían en efectivo 

el servicio de trasporte de ropa desde y hacia la lavandería. 
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4. Reparación y Arreglo de Ropa 

Tabla 153: Frecuencia de Uso del Servicio 

¿CON QUÉ FRECUENCIA USTED REPARA Y ARREGLA  ROPA? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 17 12% 40% 
  Mensualmente 24 17% 56% 
  Anualmente 2 1% 5% 
  Total 43 31% 100% 
No contesta   95 69%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 114: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

La mayoría de los encuestados prefiere usar el servicio mensualmente 56%, 

mientras que los que desean usar el servicio semanalmente representan el 40% 
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Tabla 154: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Entre semana 23 17% 53% 
  Fin de semana 20 14% 47% 
  Total 43 31% 100% 
No contesta   95 69%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 115: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 53% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio afirman que 

les gustaría recibirlo entre semana y el 47% el fin de semana. 
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Tabla 155: Horario que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Mañana 15 11% 35% 
  Tarde 28 20% 65% 
  Total 43 31% 100% 
No contesta   95 69%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 116: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

El 65% de las personas que si desean recibir el servicio de trasporte de ropa 

desde y hacia la lavandería afirma que desean recibirlo en la tarde y el 35% lo 

recibiría en la mañana. 
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Tabla 156: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 3 a 5 dólares 15 11% 35% 
  De 6 a 8 dólares 27 20% 63% 

  
De 9  dólares  
en adelante 1 1% 2% 

  Total 43 31% 100% 
No contesta   95 69%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 117: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 63% de los encuestados que si desean el servicio están dispuestos a pagar 

por este de 6 a 8 dólares y el 35% pagaría de 3 a 5 dólares. 
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Tabla 157: Forma de Pago por el Servicio 

¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS SERVICIOS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Efectivo 42 30% 98% 
  Tarjeta de crédito 1 1% 2% 
  Total 43 31% 100% 
No 
contesta   95 69%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 118: Forma de Pago por el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
La mayoría de las personas que están dispuestas a contratar este servicio 

pagarían por este en efectivo 98%, y el 2& restante pagaría con tarjeta de 

crédito. 
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5. Servicio de Limpieza por Horas 

Tabla 158: Frecuencia de Uso del Servicio 
¿CON QUÉ FRECUENCIA USARÍA EL SERVICIO DE LA 

PRESTACIÓN DE SERVICIO DE LIMPIEZA POR HORAS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido 1h/semana 40 29% 43% 
  2h/semana 50 36% 53% 
  3h/semana 4 3% 4% 
  Total 94 68% 100% 
No contesta   44 32%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 119: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
De las 94 personas que están dispuestas a contratar el servicio de limpieza por 

horas, el 53% preferiría recibirlo durante 2h/semana, y el 43% durante 

1h/semana. 
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Tabla 159: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Entre semana 86 62% 91% 
  Fin de semana 8 6% 9% 
  Total 94 68% 100% 
No contesta   44 32%   
Total   138 100%   

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 120: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 91% de los encuestados afirma que le gustaría recibir el servicio entre 

semana y el 9% restante le gustaría en la tarde. 
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Tabla 160: Horario de Uso del Servicio 
¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE 

SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Mañana 35 25% 37% 
  Tarde 59 43% 63% 
  Total 94 68% 100% 
No contesta   44 32%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 121: Horario de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 63% de los encuestados que están dispuestos a recibir el servicio de 

limpieza por horas afirman que desean el servicio en la tarde. 
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Tabla 161: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 3 a 5 dólares 28 20% 30% 
  De 6 a 8 dólares 58 42% 62% 

  
De 9  dólares  
en adelante 8 6% 9% 

  Total 94 68% 100% 
No contesta   44 32%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 122: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 62% de los encuestados afirman que estarían dispuestos a pagar por el 

servicio de limpieza por horas de 6 a 8 dólares, y el 30% pagaría de 3 a 5 

dólares. 
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Tabla 162: Forma de Pago por el Servicio 

¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS SERVICIOS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Efectivo 92 67% 98% 
  Tarjeta de crédito 2 1% 2% 
  Total 94 68% 100% 
No contesta   44 32%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 123: Forma de pago por el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 98% de los encuestados desearía pagar por el servicio en efectivo, y sólo el 

2% pagaría por medio de una tarjeta de crédito. 
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6. Servicio de Lavado de Alfombras 

Tabla 163: Frecuencia de Uso del Servicio 

¿CON QUÉ FRECUENCIA USARÍA EL SERVICIO DE LAVADO DE 
ALFOMBRAS? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Mensualmente 41 30% 48% 
  Anualmente 44 32% 52% 
  Total 85 62% 100% 
No contesta   53 38%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 124: Frecuencia del uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 52% de los encuestados afirman que desean recibir el servicio anualmente, 

y el 48% lo recibirían mensualmente. 
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Tabla 164: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Entre semana 57 41% 67% 
  Fin de semana 28 20% 33% 
  Total 85 62% 100% 
No contesta   53 38%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 125: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Los encuestados prefieren usar el servicio de lavado de alfombras entre 

semana 67%, y el 33% restante lo prefiere el fin de semana. 
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Tabla 165: Horario de Uso del Servicio 
¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE 

SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Mañana 69 50% 81% 
  Tarde 16 12% 19% 
  Total 85 62% 100% 
No contesta   53 38%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 126: Horario de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

La mayoría de los encuestados desean recibir el servicio de lavado de 

alfombras en la mañana 81%. 
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Tabla 166: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE 
SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 20 a 25 dólares 21 15% 25% 
  De 26 a 30 dólares 10 7% 12% 

  
De 31 dólares 
 en adelante 54 39% 64% 

  Total 85 62% 100% 
No contesta   53 38%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 127: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 64% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de lavado de 

alfombras pagarían por este servicio de 31 dólares en adelante. 
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Tabla 167: Forma de Pago por el Servicio 
¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS 

SERVICIOS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Efectivo 80 58% 94% 

  
Tarjeta de 
crédito 5 4% 6% 

  Total 85 62% 100% 
No contesta   53 38%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 128: Forma de Pago por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

 El 94% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de lavado de 

alfombras pagaría por el servicio en efectivo y el 6% mediante una tarjeta de 

crédito. 
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7. Servicio de Lavado de Cortinas 

Tabla 168: Frecuencia de Uso del Servicio 
¿CON QUÉ FRECUENCIA USARÍA EL SERVICIO DE LAVADO DE 

CORTINAS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 1 1% 1% 
  Mensualmente 38 28% 42% 
  Anualmente 52 38% 57% 
  Total 91 66% 100% 
No contesta   47 34%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 129: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

 El 57% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de lavado de 

cortinas usaría el servicio anualmente, el 42% lo usarían de una manera 

mensual.  
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Tabla 169: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 

Válido 
Entre 
semana 58 42% 64% 

  
Fin de 
semana 33 24% 36% 

  Total 91 66% 100% 
No contesta   47 34%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 130: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 64% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de lavado de 

cortinas preferirían recibir el servicio entre semana y el 36% lo usaría el fin de 

semana.   
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Tabla 170: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Mañana 53 38% 58% 
  Tarde 38 28% 42% 
  Total 91 66% 100% 
No contesta   47 34%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 131: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 58% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de lavado de 

cortinas preferirían recibir el servicio en la mañana y el 36% lo usaría en la 

tarde.    
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Tabla 171: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido De 20 a 25 dólares 23 17% 25% 
  De 26 a 30 dólares 6 4% 7% 

  
De 31 dólares  
en adelante 

62 45% 68% 

  Total 91 66% 100% 
No contesta   47 34%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 132: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 68% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de lavado de 

cortinas preferirían pagar por este de 31 dólares en adelante y el 25% pagaría 

de 20 a 25 dólares.    

 



              Empresa de Servicios de Asistencia para el Hogar   
                  S.O.S Clean – Limpieza y Mantenimiento para su Hogar 
 
   

294 
 

 

Tabla 172: Forma de Pago por el Servicio 

¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS SERVICIOS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Efectivo 82 59% 90% 
  Tarjeta de crédito 8 6% 9% 
  Cheque 1 1% 1% 
  Total 91 66% 100% 
No contesta   47 34%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 133: Forma de Pago por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

El 90% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de lavado de 

cortinas preferirían pagar por este en efectivo mientras que el 9% pagaría con 

tarjeta de crédito. 
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8. Servicio eléctrico y mantenimiento básico 
 

Tabla 173: Frecuencia de Uso del Servicio 
¿CON QUÉ FRECUENCIA USARÍA EL SERVICIO ELÉCTRICO Y 

MANTENIMIENTO BÁSICO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 10 7% 13% 
  Mensualmente 52 38% 69% 
  Anualmente 13 9% 17% 
  Total 75 54% 100% 
No contesta   63 46%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 134: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 69% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio eléctrico y 

mantenimiento básico en el hogar afirman que lo harían mensualmente y el 

17% lo haría anualmente.  
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Tabla 174: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Entre semana 13 9% 17% 
  Fin de semana 62 45% 83% 
  Total 75 54% 100% 
No contesta   63 46%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 135: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

El 83% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio eléctrico y 

mantenimiento básico en el hogar afirman que lo harían fin de semana y el 

17% lo haría entre semana.  
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Tabla 175. Horario que prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Mañana 60 43% 80% 
  Tarde 15 11% 20% 
  Total 75 54% 100% 
No contesta   63 46%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 136: Horario que Prefiere usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 

El 80% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio eléctrico y 

mantenimiento básico en el hogar afirman que lo harían en la mañana y el 

20% lo haría en la tarde.  
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Tabla 176: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 3 a 5 dólares 16 12% 21% 
  De 6 a 8 dólares 25 18% 33% 

  
De 9  dólares  
en adelante 34 25% 45% 

  Total 75 54% 100% 
No contesta   63 46%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 137: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 45% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio eléctrico y 

mantenimiento básico en el hogar, afirman que pagarían por este de 9 dólares 

en adelante, el 33% pagarían de 6 a8 dólares. 
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Tabla 177: Forma de Pago por el Servicio 

¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS SERVICIOS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Efectivo 66 48% 88% 
  Tarjeta de crédito 8 6% 11% 
  Cheque 1 1% 1% 
  Total 75 54% 100% 
No contesta   63 46%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 138: Forma de Pago por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 88% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio eléctrico y 

mantenimiento básico en el hogar, afirman que pagarían en efectivo por el 

servicio, mientras que el 9% lo harían con tarjeta de crédito.  
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9. Servicios de arreglo de imprevistos (ventanas, pinturas, tubería) 

Tabla 178: Frecuencia de Uso del Servicio 

¿CON QUÉ  FRECUENCIA USARÍA LOS SERVICIOS DE ARREGLO 
DE IMPREVISTOS (VENTANAS, PINTURAS, TUBERÍA)? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 36 26% 40% 
  Mensualmente 42 30% 47% 
  Anualmente 12 9% 13% 
  Total 90 65% 100% 
No contesta   48 35%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 139: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 47% de las personas que están dispuestas a recibir el servicios de arreglo de 

imprevistos (ventanas, pinturas, tubería) afirman que usarían el servicio 

mensualmente, mientras que el 40% lo usarían semanalmente. 
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Tabla 179: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Entre semana 9 7% 10% 
  Fin de semana 81 59% 90% 
  Total 90 65% 100% 
No contesta   48 35%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 140: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 90% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de arreglo de 

imprevistos (ventanas, pinturas, tubería) afirman que usarían el servicio el fin 

de semana, mientras que el 10% lo usarían entre semana. 
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Tabla 180: Horario que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Mañana 66 48% 73% 
  Tarde 24 17% 27% 
  Total 90 65% 100% 
No contesta   48 35%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 141: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 73% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de arreglo de 

imprevistos (ventanas, pinturas, tubería) afirman que usarían el servicio en la 

mañana, mientras que el 27% lo usarían en la tarde. 
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Tabla 181: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 3 a 5 dólares 26 19% 29% 
  De 6 a 8 dólares 23 17% 26% 

  
De 9  dólares  
en adelante 41 30% 46% 

  Total 90 65% 100% 
No contesta   48 35%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 142: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 46% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio arreglo de 

imprevistos (ventanas, pinturas, tubería) afirman que pagarían de 9 dólares  en 

adelante por el servicio  mientras que el 29% pagarían de 3 a 5 dólares. 
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Tabla 182: Forma de Pago por el Servicio 

¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS SERVICIOS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Efectivo 63 46% 70% 
  Tarjeta de crédito 22 16% 24% 
  Cheque 5 4% 6% 
  Total 90 65% 100% 
No contesta   48 35%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 143: Forma de Pago por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 70% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio arreglo de 

imprevistos (ventanas, pinturas, tubería) afirman que pagarían en efectivo, 

mientras que el 24%  pagarían con tarjeta de crédito. 
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10. Limpieza y mantenimiento de áreas verdes y Jardines 

Tabla 183: Frecuencia de Uso del Servicio 
¿CON QUÉ FRECUENCIA USARÍA EL SERVICIO DE  LIMPIEZA 

Y MANTENIMIENTO DE AREAS VERDES Y JARDINES? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 17 1232% 27% 
  Mensualmente 44 32% 69% 
  Anualmente 3 2% 5% 
  Total 64 46% 100% 
No contesta   74 54%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 144: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 69% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio arreglo de 

imprevistos (ventanas, pinturas, tubería) afirman que usarían el servicio 

mensualmente, mientras que el 27%  semanalmente. 
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Tabla 184: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Entre semana 23 17% 36% 
  Fin de semana 41 30% 64% 
  Total 64 46% 100% 
No contesta   74 54%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 145: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 64% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio arreglo de 

imprevistos (ventanas, pinturas, tubería) afirman que usarían el servicio los 

fines de semana,  mientras que el 36%  lo usaría entre semana. 

 



                   ESCUELA POLITÉCNICA DEL EJÉRCITO 
                  Departamento de Ciencias Económicas, Administrativas y de Comercio                                   
  

307 
 

 

Tabla 185: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Mañana 46 33% 72% 
  Tarde 18 13% 28% 
  Total 64 46% 100% 
No contesta   74 54%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 146: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 72% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio arreglo de 

imprevistos (ventanas, pinturas, tubería) afirman que usarían el servicio en la 

mañana,  mientras que el 28%  lo usaría en la tarde. 
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Tabla 186: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 3 a 5 dólares 7 5% 11% 
  De 6 a 8 dólares 19 14% 30% 

  
De 9  dólares  
en adelante 38 28% 59% 

  Total 64 46% 100% 
No contesta   74 54%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 147: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 88% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio arreglo de 

imprevistos (ventanas, pinturas, tubería) afirman que pagarían en efectivo por 

el servicio,  mientras que el 11%  pagarían con tarjeta de crédito. 
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11. Servicio de compra de insumos y materiales dentro de la ciudad 

Tabla 187: Frecuencia de Uso del Servicio 

¿CON QUÉ  FRECUENCIA USARÍA LOS SERVICIOS DE COMPRA 
DE INSUMOS Y MATERIALES DENTRO DE LA CIUDAD?  

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 27 20% 49% 
  Mensualmente 28 20% 51% 
  Total 55 40% 100% 
No contesta   83 60%   
Total   138 100%   

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 148: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 51% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de compra de 

insumos y materiales dentro de la ciudad afirman que recibirían el servicio 

mensualmente, mientras que el 49% lo harían semanalmente. 
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Tabla 188: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Entre semana 33 24% 60% 
  Fin de semana 22 16% 40% 
  Total 55 40% 100% 
No contesta   83 60%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 149: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 60% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de compra de 

insumos y materiales dentro de la ciudad afirman que recibirían el servicio 

entre semana, mientras que el 49% lo recibirían los fines de semana. 
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Tabla 189: Horario que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Mañana 27 20% 49% 
  Tarde 28 20% 51% 
  Total 55 40% 100% 
No contesta   83 60%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 150: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

El 51% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de compra de 

insumos y materiales dentro de la ciudad afirman que recibirían el servicio en 

la tarde, mientras que el 49% lo recibirían en la mañana. 
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Tabla 190: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 3 a 5 dólares 40 29% 73% 
  De 6 a 8 dólares 13 9% 24% 

  
De 9  dólares  
en adelante 2 1% 4% 

  Total 55 40% 100% 
No contesta   83 60%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 151: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 73% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de compra de 

insumos y materiales dentro de la ciudad afirman que pagarían de 3 a 5 

dólares por el servicio, mientras que el 24% pagarían de 6 a 8 dólares. 
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Tabla 191: Forma de Pago por el Servicio 

¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS SERVICIOS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Efectivo 51 37% 93% 
  Cheque 4 3% 7% 
  Total 55 40% 100% 
No contesta   83 60%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 152: Forma de Pago por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 93% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de compra de 

insumos y materiales dentro de la ciudad afirman que pagarían por el servicio 

en efectivo, mientras que el 7% pagarían con cheque. 
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12. Servicio de mensajería 

Tabla 192: Frecuencia de Uso del Servicio 
¿CON QUÉ  FRECUENCIA  USARÍA EL SERVICIOS DE 

MENSAJERÍA? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 4 3% 21% 
  Mensualmente 15 11% 79% 
  Total 19 14% 100% 
No contesta   119 86%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 153: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 79% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de mensajería 

afirman que recibirían el servicio mensualmente, mientras que el 21% lo 

recibirían semanalmente. 
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Tabla 193: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Entre semana 18 13% 95% 
  Fin de semana 1 1% 5% 
  Total 19 14% 100% 
No contesta   119 86%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 154: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 95% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de mensajería 

afirman que recibirían el servicio entre semana, mientras que el 21% lo 

recibirían los fines de semana. 
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Tabla 194: Horario que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Mañana 5 4% 26% 
  Tarde 14 10% 74% 
  Total 19 14% 100% 
No contesta   119 86%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 155: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

 
 
 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 74% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de mensajería 

afirman que recibirían el servicio en la mañana, mientras que el 26% lo 

recibirían en la tarde. 
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Tabla 195: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 3 a 5 dólares 4 3% 21% 
  De 6 a 8 dólares 14 10% 74% 

  
De 9  dólares  
en adelante 1 1% 5% 

  Total 19 14% 100% 
No contesta   119 86%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 156: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 74% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de mensajería 

afirman que pagarían por el servicio de 6 a 8 dólares, mientras que el 21% 

pagarían de 3 a 5 dólares. 
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Tabla 196: Forma de Pago por el Servicio 

¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS SERVICIOS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Efectivo 17 12% 89% 
  Tarjeta de crédito 2 1% 11% 
  Total 19 14% 100% 
No contesta   119 86%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 157: Forma de Pago por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 89% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de mensajería 

afirman que pagarían por el servicio en efectivo, mientras que el 21% pagarían 

con tarjeta de crédito. 
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13. Servicio de pagos de servicios básicos y pagos eventuales 
 

Tabla 197: Frecuencia de Uso del Servicio 
¿CON QUÉ  FRECUENCIA  USARÍA EL SERVICIO DE PAGOS DE 

SERVICIOS BÁSICOS Y PAGOS EVENTUALES? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 24 17% 39% 
  Mensualmente 37 27% 61% 
  Total 61 44% 100% 
No contesta   77 56%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 158: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 61% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de pagos de 

servicios básicos y pagos eventuales afirman que recibirían el servicio 

mensualmente, mientras que el 39% lo recibirían semanalmente. 
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Tabla 198: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Entre semana 42 30% 69% 
  Fin de semana 19 14% 31% 
  Total 61 44% 100% 
No contesta   77 56%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 159: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 69% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de pagos de 

servicios básicos y pagos eventuales afirman que recibirían el servicio entre 

semana, mientras que el 31% lo recibirían fin de semana. 
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Tabla 199: Horario que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Mañana 47 34% 77% 
  Tarde 14 10% 23% 
  Total 61 44% 100% 
No contesta   77 56%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 160: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 77% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de pagos de 

servicios básicos y pagos eventuales afirman que recibirían el servicio en la 

mañana, mientras que el 27% lo recibirían en la tarde. 
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Tabla 200: Precio a Pagar por el Servicio 

¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 3 a 5 dólares 54 39% 89% 
  De 6 a 8 dólares 3 2% 5% 

  
De 9  dólares  
en adelante 4 3% 7% 

  Total 61 44% 100% 
No contesta   77 56%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 161: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 89% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de pagos de 

servicios básicos y pagos eventuales afirman que están dispuestos a pagar por 

el  servicio de 3 a 5 dólares, mientras que el 7% pagarían de 9 dólares en 

adelante. 
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Tabla 201: Forma de Pago por el Servicio 

¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS SERVICIOS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Efectivo 60 43% 98% 
  Tarjeta de crédito 1 1% 2% 
  Total 61 44% 100% 
No contesta   77 56%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 162: Forma de Pago por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 98% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio de pagos de 

servicios básicos y pagos eventuales afirman que están dispuestos a pagar por 

el  servicio en efectivo, mientras que el 2% pagarían con tarjeta de crédito. 
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14. Servicios de atención a mascotas 
 

Tabla 202: Frecuencia de Uso del Servicio 
¿CON QUÉ  FRECUENCIA  USARÍA  LOS SERVICIOS DE 

ATENCIÓN A MASCOTAS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Semanalmente 6 4% 18% 
  Mensualmente 26 19% 76% 
  Anualmente 2 1% 6% 
  Total 34 25% 100% 
No contesta   104 75%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 163: Frecuencia de Uso del Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 76% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio atención a 

mascotas afirman que están dispuestos a recibir el servicio mensualmente, 

mientras que el 18% lo recibirían semanalmente. 
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Tabla 203: Días que Prefiere Usar el Servicio 
¿EN QUÉ DIAS PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Entre semana 4 3% 12% 
  Fin de semana 30 22% 88% 
  Total 34 25% 100% 
No contesta   104 75%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 164: Días que Prefiere Usar el Servicio 

 
 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 88% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio atención a 

mascotas afirman que están dispuestos a recibir el servicio los fines de 

semana, mientras que el 12% lo recibirían entre semana. 

 

 



              Empresa de Servicios de Asistencia para el Hogar   
                  S.O.S Clean – Limpieza y Mantenimiento para su Hogar 
 
   

326 
 

 

Tabla 204: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

¿EN QUÉ HORARIO USTED PREFIERE ESTE SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Mañana 22 16% 65% 
  Tarde 12 9% 35% 
  Total 34 25% 100% 
No contesta   104 75%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 165: Horario que Prefiere Usar el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 65% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio atención a 

mascotas afirman que están dispuestos a recibir el servicio en la mañana, 

mientras que el 35% lo recibirían en la tarde. 
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Tabla 205: Precio a Pagar por el Servicio 
¿CUÁNTO ESTARÍA DISPUESTO A PAGAR POR ESTE 

SERVICIO? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido De 5 a 10 dólares 19 14% 56% 
  De 11 a 15 dólares 9 7% 26% 

  
De 16 dólares  
en adelante 6 4% 18% 

  Total 34 25% 100% 
No contesta   104 75%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 166: Precio a Pagar por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 56% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio atención a 

mascotas afirman que están dispuestos a pagar por el servicio de 5 a 10 

dólares, mientras que el 26% pagarían de 11 a 15 dólares. 
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Tabla 206: Forma de Pago por el Servicio 
¿CÓMO SERÍA LA FORMA DE PAGO POR ESTOS 

SERVICIOS? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Efectivo 29 21% 83% 

  
Tarjeta de 
crédito 1 1% 3% 

  Cheque 5 4% 14% 
  Total 35 25% 100% 
No contesta   103 75%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 167: Forma de Pago por el Servicio 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

El 83% de las personas que están dispuestas a recibir el servicio atención a 

mascotas afirman que están dispuestos a pagar por el servicio en efectivo, 

mientras que el 14% pagarían con cheque. 
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• PREGUNTA 6 

¿Usted tiene mascota? 

Tabla 207: ¿Usted tiene Mascota? 
¿USTED TIENE MASCOTA? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Si 82 59% 59% 
  No 56 41% 41% 
  Total 138 100% 100% 

 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 168: ¿Usted tiene Mascota? 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 El 59% de los encuestados tiene mascota en sus hogares. 
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• PREGUNTA 7 
 

¿Qué tipo de mascota tiene? 
 

Tabla 208: ¿Qué tipo de mascota tiene? 
¿QUÉ TIPO DE MASCOTA TIENE? 

    Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Válido Perros 72 52% 88% 
  Gatos 6 4% 7% 
  Aves 3 2% 4% 
  Peces 1 1% 1% 
  Total 82 59% 100% 
No contesta   56 41%   
Total   138 100%   

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 169: ¿Qué tipo de mascota tiene? 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 88% de las personas que poseen mascota poseen perro, 7% poseen gato y el 

1% posee peces. 
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• PREGUNTA 8 

¿Usted posee? 

Tabla 209: Tarjeta de Crédito 

¿USTED POSEE: TARJETA DE CREDITO? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Si 115 83% 83% 
  No 23 17% 17% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

Gráfico 170: Tarjeta de Crédito 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 El 83% de los encuestados poseen tarjeta de crédito. 
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Tabla 210: TV Cable 

¿USTED POSEE: TV CABLE 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Si 123 89% 89% 
  No 15 11% 11% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 171: TV Cable 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 El 89% de los encuestados poseen TV Cable. 
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Tabla 211: Internet 

¿USTED POSEE: INTERNET? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido SI 114 83% 83% 
  NO 24 17% 17% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 

Gráfico 172: Internet 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
 
 El 89% de los encuestados poseen internet. 
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• PREGUNTA 9 
 
Marque sus ingresos mensuales: 

Tabla 212: Ingresos Mensuales 

¿A CUÁNTO LLEGAN SUS INGRESOS MENSUALES? 

    
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Válido 
Válido Entre $501 y $1000 51 37% 37% 
  Entre $1001 y $2000 62 45% 45% 
  Entre $2001 y $3000 25 18% 18% 
  Total 138 100% 100% 

 
FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

Gráfico 173: Ingresos Mensuales 

 
 

FUENTE: Investigación de Campo 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 
El 45% de los encuestados reciben entre 1.001 y 2.000 dólares al mes, 37% 

reciben entre 5001 y 1.000 dólares al mes y el 18% recibe entre 2.001 y 3.000 

dólares.
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ANEXO 3.- CADENA DE VALOR 
 

 
 

 
 

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR 
 
       
 
 
    
       
 

 
PROCESOS DE APOYO 

 
 

PROCESOS DE APOYO         

  Limpieza de Habitaciones 

 

                 Mantenimiento y Refacciones 

 

     Lavado de Alfombras 

 

Planchado de Ropa 

 

                               Lavado de Cortinas 

 

 

Programación 
de citas  

Administración de 
Clientes 

Adquisiciones 

Administración de Recursos Humanos 

Finanzas y Contabilidad 

Marketing 

FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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ANEXO 4.- FILOSOFÍA CORPORATIVA 
 

 FILOSOFÍA CORPORATIVA 

SOS CLEAN Cía. Ltda. es el conjunto de trabajo, creatividad y constancia.  

Como empresa que prestará el servicio de asistencia para el hogar  pretende 

alcanzar el reconocimiento y distinción por la calidad y transparencia de sus 

servicios. 

 

Las actividades tienen su soporte fundamental en las necesidades de los 

clientes y en el compromiso diario de los colaboradores. La experiencia en la 

actividad de asistencia para el hogar en lo que se refiere a la limpieza 

permitirá extender las fronteras del negocio. 

 

SOS CLEAN Cía. Ltda. es una empresa comprometida con el mejoramiento 

de la calidad de vida de los clientes y colaboradores. La empresa trabajará 

todos los días en la prestación de servicios confiables y de alta calidad. 

 

SOS CLEAN Cía. Ltda. es una empresa ecuatoriana que gozará de confianza 

y aceptación dentro de la ciudad y luego dentro del país. Es una organización 

que contribuye al desarrollo del Ecuador. 
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VALORES Y PRINCIPIOS INSTITUCIONALES  
 

VALORES: 

• Lealtad  

• Honestidad   

• Constancia   

• Calidad  

• Responsabilidad   

• Liderazgo y Trabajo en Equipo  

• Conciencia Ambiental 

 

PRINCIPIOS 

• Actitud y motivación al servicio de las personas  

• Compromiso con el trabajo y la organización  

• Cuidado y protección el medio ambiente con el uso de productos 

amigables con el ambiente.  

• Cuidar la propiedad privada como propia 

• Firmeza y perseverancia en las actividades diarias  

• Brindar confianza en el servicio  

• Cumplimiento con eficiencia de las tareas encomendadas a la empresa 
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VISIÓN 

“Define y describe la situación futura que desea tener la empresa, el 

propósito de la visión es guiar, controlar y alentar a la organización en su 

conjunto para alcanzar el estado deseable de la organización. 

La visión de la empresa es la respuesta a la pregunta, ¿Qué queremos que sea 

la organización en los próximos años?”69

 

 

 

 

 

MISIÓN 
 

 

  

  

 
Elementos clave 

Posición en el mercado: Especialista 

Tiempo: 5 años 

Ámbito de mercado: DMQ (Zona Urbana) 

  Servicios: Asistencia de Limpieza y Mantenimiento en el Hogar 

 

                                                 
69 http://www.webandmacros.com/Mision_Vision_Valores_CMI.htm 

“Ser el proveedor líder, en el país, del servicio de 

asistencia para el hogar, con visibles resultados 

de expansión internacional, mediante el 

cumplimiento eficiente de nuestras actividades y 

honestidad ante todos nuestros clientes” 
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MISIÓN 

“Define el negocio al que se dedica la organización, las necesidades que 

cubren con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la 

empresa y la imagen pública de la empresa u organización.  

La misión de la empresa es la respuesta a la pregunta, ¿Para que existe la 

organización?”70

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Elementos clave 

Naturaleza del negocio: Ofrecer el servicio de asistencia en el hogar. 

Razón para existir: Proporcionar un servicio de asistencia de limpieza y 

mantenimiento para el hogar.  

Características generales del producto: Satisfacción de las necesidades del 

cliente. 

Posición deseada en el mercado: Especialista 

                                                 
70 http://www.webandmacros.com/Mision_Vision_Valores_CMI.htm 

 

“Ofrecer a la comunidad un servicio de asistencia 

para el hogar, que satisfaga las necesidades de 

confort y comodidad que busca el cliente, 

sintiéndose seguro que nuestro servicio es confiable 

y apegado a las normas de higiene, salud y calidad.” 
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PERFIL ESTRATÉGICO 

 

 

FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

 

 

VENTAJA COMPETITIVA 

CRECIMIENTO 

C
O

M
P

E
T

IT
IV

ID
A

D
 

CONCENTRACIÓN 

CRECIMIENTO INTEGRADO 
HACIA ABAJO E

SP
E

C
IA

LI
ST

A
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PERFIL ESTRATÉGICO 

 
ESTRATEGIA DE COMPETITIVIDAD 

ESTRATEGIA APLICACIÓN 

Especialista 

S.O.S. CLEAN Cía. Ltda. adopta esta estrategia ya 
que el servicio está dirigido a un segmento 
específico del mercado, el cual es rentable y 
duradero.  Se captará una cuota de mercado a través 
de la fidelización de los clientes los cuales reciben 
un servicio de alta calidad y eficiencia. 

 
 

ESTRATEGIA DE VENTAJA COMPETITIVA 
ESTRATEGIA APLICACIÓN 

Concentración 

La estrategia empleada por S.O.S. CLEAN Cía. 
Ltda. se encaminará a satisfacer las necesidades 
puntuales de los clientes, ya que el nicho de 
mercado escogido está correctamente delimitado, 
ayudando a conseguir a largo plazo la rentabilidad 
de la organización, garantizando siempre un 
asesoramiento de calidad reconocido por los 
clientes. 

 
 

ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO INTEGRADO 
ESTRATEGIA APLICACIÓN 

Integración hacia 
abajo 

S.O.S. CLEAN Cía. Ltda. a través de ésta estrategia 
se encaminará a asegurar la salida del servicio con 
nuestra propia red de distribución, lo que nos 
ayudará a entender mejor las necesidades del cliente 
a través de la implementación de servicios 
personalizados que se ajusten al mercado 
cambiante. 
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ESTRATEGIA CORPORATIVA 

Consolidar  a S.O.S. CLEAN Cía. Ltda. como una 
empresa especialista en la prestación de servicio de 
asistencia para el hogar (limpieza y mantenimiento), 

entregando nuevos y mejorados servicios, que 
aporten a entender mejor las necesidades del cliente, 

consiguiendo a largo plazo una rentabilidad 
creciente ofertando servicios de alta calidad y 

eficiencia, logrando así la fidelización de nuestros 
clientes. 

 

FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 
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OPTIMIZAR 
ACTIVOS 

FORTALECER EL VALOR 
PARA EL CLIENTE 

IMAGEN TIEMPOS DE 
RESPUESTA 

CALIDAD EN EL 
SERVICIO 

CALIDAD EN EL 
PROCESO PARA LA 
PRESTACIÓN DEL 

SERVICIO 

DISPONIBILIDAD 
DEL SERVICIO 

SERVICIO ESPECIALIZADO 
Y SEGUIMIENTO AL 

CLIENTE 

CAPACITACIÓN 
Y MOTIVACIÓN 

TECNOLOGÍA EN 
EQUIPO E 
INSUMOS 

CAPACITACIÓN 
CONSTANTE Y 

EVALUACIÓN CONTINUA 

RENTABILIDAD 

APRENDIZAJE  Y  
CRECIMIENTO 

PROCESOS 
INTERNOS 

PERSPECTIVA DEL 
CLIENTE 

PERSPECTIVA 
FINANCIERA 

NUMERO ESTRATEGIA SUB CLASIFICIÓN 
1 Competitividad Especialista 

2 Crecimiento Integrado Integración hacia abajo 

3 Ventaja Competitiva Concentración 

MAPA DE ESTRATEGIAS 
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FUENTE: Criterios del Autor 

ELABORACIÓN: Gabriela Orquera C. 

 

OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

1 Especialización y Servicio 
al Cliente 

Personalizar el servicio y seguimiento 
buscando la fidelización del cliente. 

2 Demanda Diversificar  la prestación del servicio 
ampliando el número de clientes. 

3 Gestión Interna, Cultura y 
Entorno 

Diseñar un programa de capacitación y 
motivación, creando conciencia y 

compromiso en los colaboradores, con la 
ayuda de estos medios y de estrategias de 

innovación y mejora continua estaremos al 
día en las tendencias del mercado. 

4 Gestión Financiera 

Realizar una reestructuración de costos y 
precios que sufre el mercado, permitiendo 

el equilibrio entre el promedio de la 
industria y nuestra industria. 

5 Herramientas 
Tecnológicas 

Aprovechar la facilidad de  adquisición de 
tecnología ya que es inversamente 
proporcional el nivel de costo con 

innovación. 
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