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K RESUMEN EJECUTIVO

La idea principal del presente trabajo consiste en la elaboraciéon de un proyecto
de expansion de mercado de la empresa Profesionales de la Limpieza, S.A. de C.V.
(Prolimsa) dedicada a brindar servicios de limpieza bajo la modalidad de outsourcing en
varios estados de la Republica Mexicana.

Actualmente la industria de servicios de limpieza y mantenimiento se encuentra
en pleno crecimiento, razon por la cual Prolimsa ha decidido atender al sector salud,
ademas de los mercados en los cuales en este rmomento opera: domestico, industrial,
institucional. Por lo tanto, el conductor del desarrollo estratégico de la empresa lo
constituye el mercado.

El objetivo del presente proyecto consiste en plantear una propuesta para
penetrar en el sector salud y convertirse en el proveedor preferido de servicios de
limpieza y jardineria a través de una especializacion del personal brindando un servicio
de calidad que agregue valor al cliente.

La empresa pretende incursionar en el mercado del sector salud brindando
servicios de limpieza a hospitales de la ciudad. Para tal efecto, es necesario llevar a
cabo una estrategia de especializacién a través de la capacitacion de todos los
empleados con el fin de que conozcan las normas de higiene y seguridad para asi
evitar danos, riesgos y enfermedades de trabajo.

La metodologia que se utilizd consiste en la realizacion de la planeacion
estratégica para la empresa. Debido a que profesionales de la limpieza es una
empresa familiar dedicada a brindar servicios, el siguiente trabajo permitira implementar
la administracion estratégica, lo que le permitira visualizar su negocio a largo plazo y en
encontrar las estrategias efectivas para facilitar la introduccion de estos servicios a un
mercado mas amplio de atencién, a los diversos sectores en los que no se ha
incursionado, asi como mantener presencia en los segmentos que estan siendo
atendidos.

Se concluye que el manual de configuracion estratégico del proyecto realizado
va acorde con las expectativas, vision y mision que el lider, la red de propietarios, el
equipo de proyecto y los demas elementos que intervienen, tienen acerca de la
incursion de Profesionales de la Limpieza en el sector salud.



1. Historia resumida prolimsa

1.1. Actividad preponderante.

La actividad principal de la empresa Profesionales de la Limpieza (PROLIMSA)
consiste en prestar servicios de limpieza y jardineria a organizaciones que prefieren
contratar el servicio, con el proposito de evitar una mayor carga administrativa en
cuanto a personal y costos inherentes a éste. Ahora que las empresas estan
considerando la contratacién de productos o servicios externos (outsourcing) como una
excelente alternativa para la administracion de trabajo, Prolimsa ha surgido como una

opcion viable para satisfacer las necesidades y deseos de estos clientes.

Los valores centrales de la empresa se pueden resumir en la Figura 1:

@ Honestidad: brindar un servicio
profesional; no defraudar la confianza de
Valores centrales de |:> los demas.
Prolimsa @ Responsabilidad: comprometerse con el
cliente.

@ Solidaridad: estar al pendiente de las
necesidades del otro y satisfacerlas en la
medida de lo posible.

Fuente. Elaboracion propia con informacion proporcionada por la empresa.

Figura 1. Valores centrales de Prolimsa.

1.2 Antecedentes.

En 1992 inici6 PROLIMSA atendiendo dos tipos de servicios: mantenimiento de

alfombras y de tapicerias en sus tres modalidades: sintéticas, naturales y de piel,

6



obteniendo la preferencia y confianza del cliente. Ademas fueron requeridos otros
servicios, tales como: pulido y encerado de pisos, lavado de cristales y en forma
general aseo y limpieza. PROLIMSA intenta ser lider en el aspecto fundamental del

servicio y de la garantia con plena satisfaccion del cliente.

Desde sus inicios, PROLIMSA ha tenido un crecimiento tanto en numero de

personal como en el numero de servicios atendidos, como se muestra en el Cuadro 1:

CUADRO 1. NUMERO DE PERSONAL Y SERVICIOS DESDE EL INICIO DE LA

EMPRESA
ANO 1992 1996 1999 2003 2004 2005
PERSONAL 3 6 82 120 189 150
SERVICIOS 240 500 600 390 360 90
|
* VENTAS * 180,000 300,000 = 1,800,000 . 2,500,000 2,603,540 = 4,456,031
INCREMENTO
EN VENTAS 66% 500% 38% 4% 71%
Fuente: elaboracion propia
* Nota datos sobre ventas facturadas, cabe mencionar que ¢l 5% de las ventas no se facturan Se puede observar que ¢l numero de servicios ha

disminuido debido a que los mismos son de mayor volumen

» Lider del proyecto: El lider del proyecto es el Licenciado Jorge Mufoz
Berrones, duefio y gerente general de la empresa. Dos palabras lo describen

perfectamente: entusiasta y optimista.

El Licenciado Munoz estudié la carrera de administracion de empresas y al
mismo tiempo trabajé en despachos contables y de auditoria. Al finalizar sus estudios
de licenciatura emigré hacia otros estados a buscar oportunidades de desarrollo y
encontro acomodo en los sectores hotelero, alimentos, automotriz y por ultimo en el
sector publico, sin embargo después de diez afos de labor y a pesar de tener sueldo y
trabajo seguros, decidio abandonar su empleo y fundar su propia compania de limpieza.

Asi fue que con un nuevo proyecto de vida en mente lleno de incertidumbre, pero con



grandes expectativas, logré iniciarse en el negocio poco a poco con gran esfuerzo y

entrega.

Sin embargo, el camino no ha sido siempre facil. Uno de los problemas que mas
lo afectd por las consecuencias tan graves que conlleva, y que muchas veces ha
surgido, consiste en que no cont6 con la liquidez suficiente para cubrir sus obligaciones
a corto plazo, especialmente en todo lo que respecta al pago de los trabajadores y su
respectivo seguro médico. No obstante, el Lic. Muhoz nunca se ha rendido ante estas
dificultades consiguiendo financiamiento aun a expensas de las utilidades del propio
negocio: en una ocasiéon incluso tuvo que recurrir a un usurero pagando altos intereses
para que saliera el dinero de la nomina destinada a sus empleados. Todo esto

demuestra el gran interés por los miembros de la organizacion.

Platicando con el Licenciado Jorge Muhoz, es extraordinaria la emocion y el
respeto con que habla de sus trabajadores, pero lo interesante del caso es que al
escuchar a los trabajadores se percibe inmediatamente la admiracion y el
agradecimiento que tienen hacia él. A la gente que forma parte de esta organizacion se
le nota inmediatamente lo bien que se sienten en cuanto al trato que el patron y los

supervisores les dan.

Se dice que lo gque no cuesta no se valora. EIl Licenciado Mufoz ha luchado
mucho por su negocio. Acorde con la vision que tiene de la empresa, el plan siempre
ha estado cimentado en un crecimiento del negocio sin descuidar la calidad en el
servicio que es lo que mas valora el cliente, especialmente por la naturaleza del giro de
la empresa que es la limpieza. Inicio en el mercado residencial, extendiéndose unos
anos después en el mercado institucional. Hace poco logré6 un contrato en una

empresa industrial, y ahora su meta radica en incursionar en el mercado de la salud.

Existen tres razones esenciales que tiene el lider para el desarrollo del proyecto

de expansion al mercado de salud:




1. El animo de hacer crecer el negocio, tanto en ganancias como en
imagen, no solo para su beneficio sino para el de toda su familia.

2. El deseo de brindar a sus trabajadores actuales desafios nuevos para
aprender técnicas y procedimientos especializados que los motiven a
mejorar el desarrollo de su trabajo.

3. La oportunidad de generar fuentes de trabajo especialmente para
madres solteras y personas mayores los cuales conforman la mayoria
de la plantilla de trabajo de Prolimsa actualmente.

Los puntos anteriores explican la gran conviccion y optimismo que el Licenciado

Jorge Munoz le ha inyectado a este proyecto desde sus inicios, pero o mas importante
es que toda esa pasion y todo ese entusiasmo lc transmite a todos los miembros de la

organizacion.

1.3. Estructura Organizacional Actual.
La estructura organizacional de Prolimsa, que se muestra en la Figura 2, ha

cambiado inexorablemente a través de la evolucion de la empresa.

Duenoy
Drector General

Perscna
Adrrnistrahvo

Coordinador Coordinador de negoaos
de negocios locales (SLP) foraneos

——————————— e —-

; T ~ -
Supervisor Supervisor Equipo de Equipn de Fquipo de
y Trabaun Tl cicdante Trabaes Tona U entre Trevkun Torm o

= Personal de intend. L ‘ Personal de intenten. :

Fuente: elaboracidn propia con informacion prooorcionada por la empresa.

Figura 2. Estructura organizacional de Prolimsa.




Las relaciones entre cada uno de los departamentos se dan de la siguiente manera:
jerarquicamente, el Director General es quien emite toda serie de instrucciones,
politicas y 6rdenes a mandos inferiores las cuales fluyen a traveés de los coordinadores
de negocios tanto locales como foraneos, hasta que finalmente los supervisores son los
encargados de verificar la ejecucion de estas instrucciones por el personal de
intendencia. De manera regresiva surge el mismo fenomeno bajo el mismo esquema
de trabajo, es decir, el personal de intendencia reporta al supervisor, los cuales a su vez
registran sus actividades con los coordinadores que son los encargados de establecer
contacto con el Director General. Sin embargo, con menos recurrencia existen
comunicaciones entre niveles diversos, por ejemplo, cuando una persona de
intendencia solicita permisos de asistencia y cambio de turno al coordinador de
negocios.
1.4. Mercados y Clientes.

Los servicios proporcionados por Prolimsa se esquematizan mas adelante en la

Figura 3.

1.5. Desafios de la empresa.

Existe un alto compromiso por parte de los duefios para mejorar cualquier
aspecto en el funcionamiento de la organizacién (abiertos al cambio y a la mejora
continua) por lo que Profesionales de la Limpieza se enfrenta a los siguientes desafios:

@ Lograr entrar al mercado del sector salud.
@ Conseguir la certificacion de sus procesos.

@ Girar en torno a una vision a largo plazo.



Servicios

— L LR . )
‘1 Mantenimiento Jardineria Fumigaciones Sanitizacion y
po y limpieza Esterilizacion
. I
= I | = e
J Industrial ‘ Comercial Institucional Residencial ' Sector Salud
2 e ) ==Y
|
Distribuidora PFP
3_ Sterling — FORD
4,
Objetivos a
futura —-  San Lus Potosi
|__ Jalsco
L- Michoacan
NIVELES. | . Puebla
L. Aguascalientes

I Servicios

2 Tipos de servicios
3. Mercado

4 Clientes principales

Fuente. elaboraciéon propia con informacion proporcionada por la empresa.

Figura 3. Servicios proporcionados por Prolimsa.

2. Propuesta de planeacion estratégica.

La metodologia que se utilizé para la realizacién de la planeacion estratégica es la de

Fred R. David (2004), y para llevarla a cabo, se reunié a personal clave de la empresa y
se contactaron 3 clientes importantes:



Personal que labora en la empresa:

Yuliana Escobedo lzaguirre: Secretaria

C.P. Rosa Maria Larranaga Cisneros.- Gerente Administrativo
Ing. Oscar de Avila Agundis.- Coordinador de Servicio
Gabriela Ortiz Serrano.- Supervisora

Olga Veronica Ramirez Espinoza.- Trabajadora

Armando Bravo Lopez.- Trabajador

Ma. Elena Martinez.- Trabajador

Clientes

Agencia central potosina

Policia federal preventiva
Sterling

El modelo de direccidn estratégica se puede observar en la Figura 4.

1. DECI;INIR 3 2“AUD]TOBIA 8. 4.
VISION Y EXTERNA AUDITORIA DETERMINAR
MISION gl (MATRIZBENEE Y 'ng INTERNA OBJETIVOS A
- DEL PERFIL (MATRIZ EFI) LARGO
T PLAZO

5. CREACION,
EVALUACION Y
SELECCION DE

LAS

ESTRATEGIAS

Fuente: texto Conceptos de administracion estratégica de Fred R David 2004, Pag 60

Figura 4. Formulacion de la estrategia

Para llegar a plasmar la vision, mision, amenazas, oportunidades,

fortalezas, vy

debilidades de la empresa, asi como la matriz del perfil competitivo, se integré al

personal y clientes mencionados en la figura no. 3 nivel 3. Dicha reunién se llevo a
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cabo en el aula de capacitacion de la propia empresa que se encuentra ubicada en la
planta alta del inmueble que funge como oficina principal. Se realizé la presentacion del
proyecto a los presentes asi como de las personas que llevaron a cabo dicho plan. Al
inicio se mostraron un poco esceépticos pero conforme se enteraron de los beneficios
que los incluian se fueron entusiasmando. Por su parte a los clientes les parecio una
buena idea y sobre todo porque ninguno de sus proveedores les habia invitado a una
reunion de ese tipo. Una vez familiarizados con el objetivo de la reunion todos los
presentes se mostraron bastante participativos por lo que se logré sacar buen provecho
de todos sus comentarios. La tarea principal del equipo fue la de facilitar la obtencidon
de la informacion y definir los términos utilizados.
2.1. Vision de prolimsa

Ser la empresa lider en servicios de limpieza y jardineria en todo el pais,
logrando posicionar nuestro servicio en la mente de los consumidores actuales, futuros

y potenciales.

2.2. Mision de prolimsa

Componentes de una declaracion de la Mision

Segun Fred R. David una declaracion eficaz presenta nueve caracteristicas o
componentes. Con frecuencia una declaracion de la mision es la parte mas visible y
publica del proceso de direccion estrategica, por esto es importante que incluya todos
los conceptos basicos que se presentan a continuacion: Clientes, productos o servicios,
mercados, tecnologia, interés en la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad,
filosofia, concepto propio, preocupacién por la imagen publica e interés en los

empleados.

Mision

“Brindar servicios de limpieza, jardineria; y fumigacion de catidad a través de la
colaboracion de todos los miembros de la organizacién, de la utilizacion de tecnologia
de vanguardias y del desarrollo de procesos gue otorguen un valor agregado y de
garantiaz, de acuerdo con las expectativas de nuestros clientes locales y nacionales; 3,

y contribuyendo al desarrollo ambiental del Paisg.



Dentro de la misiéon PROLIMSA tiene dos aspectos fundamentales:

1° Ofrecer servicios de aseo y limpieza que nos permitan atender las
necesidades de los clientes bajo un concepto de calidad totals sin afectar las

condiciones naturales del medio ambientes.

2° Ofrecer un servicio social (atendiendo una base de empleo)s En el que toda
persona que labore en PROLIMSA no solo reciba un salario digno y superior al
promedio del ramo, sino que a su vez perciba un valor agregado en cuanto a

experiencia y conocimientos.

2.3. Analisis del entorno externo

Se analizd el entorno externo que rodea a este sector de servicios basados en
los puntos que propone Fred R. David en su texto Conceptos de Administracion
Estratégica (novena edicion, 2004). Se presenta a continuacion un resumen de los

factores considerados:

2.3.1. Variables econ6micas

Existe disponibilidad de crédito como apoyo a las PYMES bajo esquemas competitivos
de parte de instituciones financieras como HSBC, Santander y Banorte siendo las tasas
de interés aceptables en este momento.

Factores de importacion: Equipos de limpieza con alta tecnologia como lavadora de
piso de hombre a bordo, equipos de hidrolavadoras, lavadora de alfombra, equipos de
fumigacion, y aparatos electronicos. Con el permiso de importaciéon se adquieren de
una forma mas agil, aunque es equipo muy costoso para las empresas mexicanas,
aunque son mas caros adquirirlos en México.

La tasa de impuesto sobre la renta tiende a la baja.

Ademas, otra variable mas que favorece la demanda de esta actividad es el aumento

del numero de empresas entre ellas las del sector salud y de otros Estados de la



Republica, que trabajan por medio de contratos de outsourcing ya que este medio

ofrece las siguientes ventajas:

@ Ahorro en costos administrativos por manejo de noémina.
@ Ahorro de impuestos como seguridad social, e INFONAVIT.
@ Ahorro de costos en cuanto a reclutamiento, seleccion y contratacion de

personal de limpieza.

@ Ahorro de costos por adquisicion de equipos de limpieza.
@ Ahorro de costos inherentes a la rotacion de personal.
@ Ahorro de asesoria legal como consecuencia de problemas con los trabajadores.

2.3.2. Fuerzas sociales, culturales, demograficas y ambientales

La tendencia actual es que en los matrimonios ambos trabajan, por lo que se requiere
personal para la limpieza de sus casas, visualizando con ello una oportunidad en el
mercado residencial.

Actitudes hacia servicios de calidad, actualmente los clientes buscan calidad, servicio y
buen precio.

Tendencia hacia cultura de orden y limpieza como las 5'S, lo que requiere de mantener
una imagen limpia y saludable en las organizaciones.

Inseguridad social y delincuencia, lo que afecta al personal de la empresa, en su

motivacién, ausentismo, etc.

2.3.3. Fuerzas politicas gubernamentales y legales

En este sector de servicios no se cuenta con subsidios por parte del gobierno.

Para el 2007, se espera incertidumbre y posible inestabilidad politica y econdémica por
el cambio de Gobierno.

Recorte en la partida presupuestal por este concepto en las dependencias
gubernamentales, lo que genera un detrimento en el ingreso de los trabajadores.
Sindicatos desleales que generan empresas espontaneas para ganar contratos en las
licitaciones a precios muy bajos deteriorando la calidad del servicio, sin importar los

derechos de los trabajadores y hostigando a las empresas establecidas.



2.3.4. Fuerzas tecnologicas

Los equipos de limpieza continuamente presentan cambios en su operaciéon siendo mas
accesibles a su manejo por parte del personal, ayudan a reflejar una imagen mas
profesional y estar a la vanguardia en cuanto a Ic que se refiere a estos servicios.

El comercio electréonico, es una oportunidad para este sector de servicios, dado que
actualmente los clientes a nivel industrial e institucional lo utilizan cada vez mas.
Sistemas de comunicacion y de enlace como radios, telefonia celular, Internet, lo que

permite comunicarse de una forma mas rapida y efectiva.

2.3.5. Fuerzas competitivas

Debido al gran auge que ha experimentado el outsourcing en nuestro Pais,
Profesionales de la Limpieza se enfrenta a una gran competencia tanto local como
nacional. Es importante sefalar que la competencia es feroz, ya que la mayor parte de
las veces los clientes de este tipo de empresas surgen a través de licitaciones en donde
no solamente se debe ofrecer calidad y precio, sino también mostrar documentacion

legal y financiera acorde con los lineamientos.

Entre la competencia local se tienen a empresas como:

PROQUIMSA (Costo bajo, baja calidad, alta rotacion en su personal, desmotivacion,
demandas laborales, no tiene publicidad, 380 trabajadores)

ACUALIMPIO: (Costo bajo, alta rotacion de personal, calidad baja en servicio, 1000
trabajadores, a nivel nacional)

SERLIMCO (31 afnos de experiencia en el mercado en el Estado, empresa potosina de
alto reconocimiento, que atiende al mercado local, costos bajo y calidad media.)
Competencia nacional: San Rafael, S.A. de C.V., unica empresa de servicios de
limpieza en lograr la certificacion ISO 9001:2000. Cuenta con cerca de 7000 empleados
en el Distrito Federal.

Actualmente PROLIMSA lleva a cabo un estudio de sus competidores a través de la

contratacion de éstos para la realizacion de algun trabajo en especial. De esta manera,



el duefo se cerciora de la calidad del trabajo de su competencia para poder competir
contra ellos.

Con la liberalizacion de los mercados internacionales, hay posibilidad de que ingresen
nuevos competidores en este sector: franquicias. nuevas empresas, pero los sindicatos
manejados por el gobierno inciden mucho en este sector de empresas, poniendo en
detrimento tanto los servicios como la calidad de vida de los trabajadores.

Fusiones o Adquisiciones de companias similares. (Existen compafias que para ser

mas fuertes y eliminar a la competencia se fusiona para desaparecerlas.)

2.3.6. Matriz de evaluacion del factor externo (EFE)

De la informacion anterior se obtiene la matriz que aparece en el Cuadro 2 con los
valores correspondientes, dichos valores se obtuvieron del personal participante, y el
equipo calculé la frecuencia y un promedio ponderado de los valores asignados a cada

factor (pagina siguiente):



CUADRO 2: MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR EXTERNO

OPORTUNIDADES PUNTOS
Incursionar en el sector salud. 1 0.14
Crecer en otros Estados de la Republica. 3 012
Tendencia hacia una cultura de limpieza y orden en las
organizaciones. 0.04 3 0.12
Demanda por los productos de limpieza. 0.12 1 0.12
Aumentar la participacion en el mercado industrial, residencial e
institucional. 0.07 3 0.21
Disminucion en el Impuesto Sobre la Renta. 0.01 3 0.03
Ingresar al Comercio Electrénico y medios de comunicacion. 0.03 1 0.03
Demanda creciente por el Qutsourcing por parte de las empresas. 0.09 4 0.36
Inseguridad social en México. 0.03 4 0.12
TOTAL OPORTUNIDADES 0.54 1.13

AMENAZAS PESO RANGO PUNTOS

Ingreso de nuevos competidores (franquicias nacionales y
extranjeras, fusiones). 0.17 4 0.68
Sindicatos desleales que generan empresas espontaneas. 0.15 1 0.15
Inestabilidad economica: Aumento de la inflacion, devaluaciones,
recortes presupuestales en dependencias gubernamentales. 0.04 3 0.12
Inestabilidad politica por el cambio de gobierno. 0.08 2 0.16
La tecnologia en los equipos de limpieza cambian a mediano plazo,
lo que ocasiona que los equipos actuales se vuelvan obsoletos. 0.02 3 0.06
TOTAL AMENAZAS
TOTAL OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Fuente' elaboracion propia.

Como podemos observar, el resultado que arroja la matriz EFE es de 2.30, lo que
significa que PROLIMSA, responde de manera aceptable a las oportunidades vy
amenazas que le presenta el entorno. Las estrategias que utiliza la empresa
actualmente, aprovechan de manera aceptable las oportunidades y tratan de reducir al
minimo los efectos de las amenazas, aunque consideramos que podria ser mejor, por lo

que recomendaremos algunas estrategias que no estan siendo utilizadas.



2.4. Analisis del entorno interno
Para llevar a cabo el analisis interno se consideraron las siguientes areas dentro de la

empresa:

2.4.1. Gerencia o direccion general

La empresa carece de una planeacion estratégica y no se establecen objetivos a largo,
mediano y corto plazo. No existe una organizacion y controles adecuados. Sin
embargo la moral de los empleados es alta, estan comprometidos con la empresa, por
lo que los indices de rotacion y ausentismo son bajos.

No se cuenta con alguna certificacion de calidad y se carece de la capacitacion para el

personal administrativo y coordinadores para servir mejor al cliente.

2.4.2. Mercadotecnia
Precio

La estrategia de precio esta bien definida por el director general, que es
normalmente quien elabora las propuestas basadas en aspectos tales como el tipo de
servicio solicitado, el grado de dificultad que se infiere para cada servicio, los materiales
que se van a requerir para realizar la actividad y el numero de horas trabajador que se
demandaran.

En contexto, una cotizacién de precio se ve influenciada por posibles propuestas
por parte de la competencia (fijacion de precios por licitacién sellada). Con la
competencia se van bajando los precios y, para hacer frente a este aspecto, es
importante resaltar que esta compania no trabaja bajo el esquema de un solo precio. El
negocio normalmente presenta hasta cuatro diferentes tipos de precios en un mismo
servicio como opcién de eleccion al cliente y que se diferencian por tener un porcentaje
que es esencialmente dirigido a la calidad en el servicio.

La compafia maneja un servicio de urgencias o emergencias que esta dirigido a
fa atencion de eventualidades del cliente y se traduce internamente en mantener las
utilidades de la empresa y el excedente a ser repartido entre los trabajadores que se

prestan a este tipo de servicios.



Participacion en el mercado

Anteriormente, PROLIMSA unicamente brindaba servicio en forma local, es decir,
en esta ciudad. No obstante, debido a que en fechas recientes la empresa gand un
contrato con la Policia Federal Preventiva (PFP) mediante un concurso de licitacion, la
empresa extendio su mercado a otras entidades de la Republica Mexicana.

PROLIMSA, inici6 actividades en la ciudad de San Luis Potosi; no obstante, se
ha ido extendiendo gracias a la obtencidon de contratos por medio de licitaciones en
diferentes estados de la Republica como Jalisco, Guanajuato, Puebla, Michoacan,
Aguascalientes.

Segun encuestas que se han realizado, el indice de satisfaccion del cliente es de
un 96% (ver anexo 2, encuesta de calidad, pag 86), lo que significa que los clientes
estan satisfechos con el servicio que se les proporciona, cabe mencionar que la
empresa es conocida localmente.

Publicidad y promocioén

Actualmente, la empresa utiliza canales de comunicacion personales para darse
a conocer. En realidad la publicidad que ha utilizado, especialmente a traves de la
Seccion Amarilla, no le ha ayudado mucho a conseguir clientes y ademas es costoso
para el negocio. Su crecimiento y desarrollo lo ha logrado a través de la utilizacion de
las referencias de boca en boca y recomendaciones de los clientes actuales, es decir,

contacto personal de un cliente con otro. No se cuenta con logotipo y eslogan.

Fuerza de ventas

Se carece de una fuerza de ventas que permita a la empresa incrementar su volumen
de ventas y darle un seguimiento a los clientes, asimismo no se llevan a cabo
investigaciones de mercado que proporcionen la informacidon necesaria para darse

cuenta de las tendencias y oportunidades del mercado.




2.4.3. Finanzas

PROLIMSA no cuenta con una estrategia de planeacion y control financiera. Por lo
anterior no se lleva un control adecuado de los gastos, o que podemos verificar en el
Estado de resultados en donde la utilidad bruta es de un 100% y la utilidad de
operacion de un 16%, lo anterior nos indica que esta teniendo muchos gastos de
operacion sin llevar una clasificacion y restriccion adecuadas. Otro aspecto importante
que afecta a la empresa es que el 80% de sus ventas si no es que mas, dependen de
un solo cliente: la PFP, teniendo periodos de cobro muy largos sobre todo en el primer
semestre, lo que ocasiona que la empresa en ocasiones carezca de liquidez para pagar
las néminas, recurriendo a financiamiento informal el cual es muy costoso. La empresa
cuenta con facilidades para financiarse con préstamos bancarios y personales, dado
que tiene garantias para respaldarlos como terrenos, activos fijos, etc. Otro aspecto
importante es que este tipo de servicio genera un alto margen de utilidad, siendo su
estructura de costos baja, ello considerando que la empresa paga a sus trabajadores un
sueldo mayor al de su competencia, sin embargo gran parte de sus utilidades se merma
por pagar altos intereses los cuales no es posible registrar en los estados financieros

por no reunir los requisitos fiscales.

2.4.4, Sistemas de informacion
No se cuenta con un sistema de informacién para el negocio que permita contar con la

informacion de manera oportuna y confiable, y de esta forma tomar decisiones.

2.4.5. El capital humano

2.4.51. Generalidades del recurso humano.
El tipo de empleados actualmente consiste en personal de intendencia (en su
mayoria mujeres), supervisores, coordinadores, personal administrativo y director

general.



Una caracteristica sumamente interesante en cuanto a la contratacion de
personal consiste en que la mayoria de las personas de intendencia que trabajan para
esta empresa son madres solteras que se ven en la necesidad de encargar a sus hijos
con familiares o en guarderias del Instituto Mexicano del Seguro Social, y personas
mayores quienes lamentablemente no tienen muchas oportunidades de conseguir
trabajo debido a factores tales como la edad o el estado fisico o mental. Como
consecuencia, son personas de escasos recursos que necesitan el empleo y que
trabajan con entusiasmo. Generalmente las personas mayores apenas terminaron la
educacion primaria, y las mas jovenes la secundaria. Los supervisores son personas
que alguna vez laboraron en la empresa como intendentes, pero que se ganaron la
oportunidad de subir de nivel gracias a la reestructuracion (cambio) que sufrio la
compania y que se vera mas adelante en la descripcion del cambio. Por otra parte los
coordinadores y el personal administrativo cuentan con estudios de licenciatura (de
ingenieria y administracion respectivamente), y el director general actualmente estudia

una maestria en Administracion.

El salario de un trabajador de intendencia es de $80.00 pesos por dia. Es
importante sefnalar que se les paga mas del salario minimo establecido actualmente en
la Ley en México de $45.81 pesos por dia. Ademas, comparando estos sueldos con los
de otras empresas del ramo en la entidad, Prolimsa paga mas a sus empleados que su

competencia. Ver anexo 1 (Pag. 85) de Tabla de costos y precios.

Por ultimo, es importante senalar que la empresa no cuenta con un sindicato,
esto a pesar de que el dueno ha promovido su creacién a traveés de reuniones y platicas
entre sus trabajadores, con la finalidad de facilitar las negociaciones con todos los

empleados a través de sus representantes.
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2.4.5.2. Capacitacion.

La capacitacion constituye un factor de vital importancia en la empresa, ya que la
direccion tiene gran interés porque los trabajadores conozcan las propiedades tanto
fisicas como quimicas de los productos que van a manejar, asi como del equipo de
seguridad necesario para manipularlos.

Como consecuencia del manejo de quimicos especiales para la limpieza, asi
como de equipos que van desde un manejo sencillo hasta uno complejo, los niveles
superiores brindan capacitaciéon a todos sus trabajadores dependiendo el area donde se
encuentren. No obstante, a menudo se encuentra una resistencia al cambio por parte
de los trabajadores puesto que ya estan acostumbrados a utilizar y seguir sus
procedimientos de trabajo. Incluso a veces los empleados prefieren seguir utilizando
quimicos que ya conocen aunque sean mas peligrosos que los nuevos que salen al

mercado.

La capacitacion es obligatoria y vital para el giro de la empresa. Se les hace
énfasis a los trabajadores de que el buen uso de las herramientas y equipos redundara
en menos accidentes de trabajo asi como enfermedades profesionales. Se intenta

llevar a cabo una cultura de prevencion de accidentes y enfermedades.

2.4.5.3. Cultura Organizacional.

La cultura organizacional que presenta la companhia actualmente se debe en
gran medida al cambio que se origin6 como consecuencia de un crecimiento de la
empresa. Este cambio se tocara mas a fondo en la siguiente seccion. Por lo pronto, se
describird la cultura organizacional que impera actualmente en Profesionales de la

Limpieza.

La empresa tiene un bajo indice de rotacion para el tipo de actividad que realiza.
Una filosofia del dueno del negocio consiste en preparar a los trabajadores para que, en
el momento en que quisieran dejar la compafia, estén en posibilidades de encontrar

otro trabajo. Generalmente las personas se van de la compafia por problemas



personales mas que por conflictos laborales. Ya sea porque las madres tengan que
dejar el empleo para cuidar a sus hijos, y en el caso de las personas mayores porque

sus familiares no desean que sigan trabajando.

A todos los miembros de la organizacion se les inculca una cultura de calidad ya
que de esto depende que el cliente esté satisfecho y siga confiando en que la empresa
siempre esta atenta a verificar que todos sus miembros hagan el trabajo con destreza,
siendo habiles en observar las necesidades de cada oficina o lugar de aseo y los
posibles requerimientos de equipo para no detener el servicio. Mas aun, la calidad de
las sustancias y el equipo también se manejan muy cuidadosamente para que no darnen

la salud tanto del personal como de los clientes.

Prolimsa es una organizacion con lineas de autoridad muy bien definidas. En los
lugares de trabajo donde existe una supervision estrecha, el grado de libertad,
innovacion, trabajo en equipo y toma de riesgos es muy baja. En contraste, en los
centros en los que la supervision es minima, los miembros estan mas habituados a
trabajar en equipo y a tomar decisiones en caso de que se presente alguna crisis o
situacion que requiera solucion urgente. En general, los miembros de la empresa se
muestran renuentes al cambio. Prefieren seguir utilizando los mismos canales de
comunicacion asi como los mismos procedimientos y utilizar los mismos productos que
ya conocen. A menudo se les tiene que insistir para que se renueven y mejoren la

calidad de su trabajo. La compania se mantiene estable.

La organizacién maneja una orientacion hacia las personas sin perder de vista la
responsabilidad en el trabajo de todos los miembros, con el objeto de brindar un trabajo
de calidad al cliente enfocado en el cuidado de los detalles en las actividades
realizadas. Se esta consciente del trabajo tan importante que realiza cada una de ellos
y de los grandes beneficios que conlleva el capacitar y tratar bien a los empleados para
que atiendan bien al cliente. Al final de esta seccidn se presenta la Figura 5 en la que

se resumieron las dimensiones de la cultura organizacional de Prolimsa. Las
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caracteristicas estan valoradas en una escala de bajo a alto segun las situaciones que

se presentan en la empresa.

Prolimsa cuenta con 93 trabajadores distribuidos en diferentes estados de la
Republica Mexicana como Guadalajara, Michoacan, Aguascalientes, Puebla, entre
otros, teniendo como clientes principales a la Policia Federal Preventiva (PFP), a la
concesionaria Ford en esta ciudad, a Sterling Casa de Cambio, asi como diversos

contratos en residencias particulares y empresas de distinto giro.

Para poder entender mejor el tipo de cultura que impera en esta empresa, es
necesario realizar un breve bosquejo del tipo de personas que laboran en ella. Una
caracteristica sumamente interesante en cuanto a la contrataciéon de personal consiste
en que la mayoria de las personas que trabajan para esta empresa son madres solteras
y personas mayores, quienes lamentablemente no tienen muchas oportunidades de
conseguir trabajo debido a su situacion. Como consecuencia, son personas de escasos
recursos que necesitan el empleo y que trabajan con entusiasmo. Generalmente las
personas mayores apenas terminaron la educacién primaria, y las mas jovenes la
secundaria. El tipo de empleados consiste en personal de intendencia (en su mayoria

mujeres), supervisores, coordinadores, personal administrativo y director general.

Para comenzar con la descripcion de la cultura organizacional, se tomaran en
consideracion varios puntos que ayudan a formarse una idea de la percepcion comun

que tienen los miembros de esta empresa.

L 4 Innovacion y toma de riesgos

Debido a la naturaleza del trabajo que es rutinario y a que la mayoria de los
trabajadores no alcanzan un nivel escolar que les permita tener confianza para tomar
decisiones y riesgos, generalmente los altos mandos son los encargados de encontrar

nuevas formas de hacer las labores.

g
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Sin embargo, tomando en cuenta el concepto de “subculturas” es posible
observar una situacion diferente tanto por empresas donde se realiza el trabajo como

por zonas geograficas (diferentes estados del pais).

Como ejemplo del punto anterior, en la Policia Federal Preventiva de esta ciudad
existe una estrecha supervision en las labores que desempefan los trabajadores de
intendencia, por lo que no se les da libertad para toma de decisiones, avocandose
unicamente a lo que el jefe les solicita. En contraste, en la distribuidora Ford donde
unicamente existen tres personas haciendo la limpieza y ganando exactamente lo
mismo, la supervision es minima y ellos mismos a menudo deben tomar ciertas

decisiones.

“ Atencion al detalle

La empresa Prolimsa esta concentrada en vigilar cualquier aspecto referente a la
atencion que se le debe dar al cliente, cuidando siempre el ser muy objetivos para que
todo esté perfectamente limpio y ordenado, pues el mismo giro de la empresa implica

un gran compromiso en el cuidado de todos los detalles.

A todos los miembros de la organizacion se les inculca una cultura de calidad ya
que de esto depende que el cliente esté satisfecho y siga confiando en que la empresa
siempre esta atenta a verificar que todos sus miembros hagan el trabajo con destreza,
siendo habiles en observar las necesidades de cada oficina o lugar de aseo y los
posibles requerimientos de equipo para no detener el servicio. Mas aun, la calidad de
las sustancias y el equipo también se manejan muy cuidadosamente para que no danen

la salud tanto del personal como de los clientes.

Pormenores como el tener pastillas para los sanitarios, lavar los vidrios mas altos

o limpiar los rincones de la sala del Departamento de Enfermeria son los que explican
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la importancia en el cuidado de detalles por parte de la organizacion y mas aun con
clientes como la Policia Federal Preventiva donde el orden, la pulcritud y la disciplina
estan a la orden del dia y donde un solo error puede costar el contrato y por lo tanto,

perder las préximas licitaciones.

* Orientacion a los resultados

Debido a la clase de trabajo que se lleva a cabo en la empresa, la gerencia se
enfoca unicamente a técnicas y procesos bien delimitados. Mas aun, se tienen estudios
de tiempos y movimientos acerca de cuanto tiempo se tarda un trabajador en lavar una
ventana, en trapear una superficie o en cortar el pasto. Se deben llevar los procesos al

pie de la letra.

No se compensa a los trabajadores por resultados, sino por cumplir con una
jornada de trabajo fija a través de las técnicas y procedimientos usuales, es decir, no se
mide su trabajo en funcién de la contribucidon de cada individuo a las metas de la

empresa, sino a todos en general.

» Orientacion hacia las personas

Profesionales de la Limpieza maneja un enfoque total hacia las personas. La
empresa esta consciente que el recurso humano constituye la parte mas importante de
su negocio. Prolimsa vende un servicio, y son las personas las encargadas de
proporcionarlo de manera que satisfagan e incluso excedan las expectativas del cliente.
Existen relaciones sanas con el personal evitando a toda costa lastimar
susceptibilidades, abusar del tiempo de los trabajadores o comunicar las 6rdenes en

forma ofensiva. Por supuesto, todo lo anterior va ligado a una exigencia en cuanto a un



trabajo bien hecho y de excelente calidad, aunque todo se nota al momento de captar

los valores de los miembros en cuanto a responsabilidad.

A la gente que forma parte de esta organizacion se le nota inmediatamente lo
bien que se sienten en cuanto al trato que el patron y los supervisores les dan. Incluso
muy a menudo hacen comparaciones con los trabajos de sus familiares y amigos vy

agradecen el estar en una empresa en donde se les trata con respeto y dignidad.

Inclusive, es tal la orientacion que se tiene hacia las personas, que éstas llegan a
responder de una manera positiva en momentos de crisis, como ocurre cuando un
cliente no abona un anticipo y se tiene que retrasar el pago de los sueldos un dia
mientras se consigue el dinero para poder cubrirlos. Los trabajadores han demostrado

una lealtad enorme al entender la situacion y esperar un poco.

L4 Orientacion al equipo

En esta empresa sucede una situacion contrastante. Como se mencioné con
anterioridad, algunos grupos se encuentran en constante supervision, por lo tanto, no
existe orientacion al equipo. A cada trabajador se le asigna un area de trabajo y tiene la
obligacion de seguir determinados procedimientos y cumplir con la tarea. Se llevan a
cabo reuniones de trabajo cada lunes, pero unicamente para hacer observaciones en
cuanto a las actividades desarrolladas o para llevar a cabo la rotacion de puestos de los
empleados (una caracteristica notable radica en el hecho de que los trabajadores son
multihabilidades, es decir, una semana les toca barrer pisos y otra lavar bafos), pero

siempre trabajando en forma individual.

Sin embargo, en los lugares en los que no existe un supervisor y donde la gente

tiene las mismas caracteristicas en cuanto a puesto y remuneracién econémica (lugares
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de trabajo de empresas mas pequenas o foraneas), se forman excelentes equipos de
trabajo. Generalmente existe una persona que asume el papel de lider y organiza a sus
companeros, pero en estos casos no existen muchos conflictos debido a que las tareas

se van rotando y todos pasan por las mismas actividades.

» Energia

Se busca que los empleados cumplan con su trabajo, por lo que a menudo se
constituyen personalidades pasivas en donde hay que decirles qué es lo que tienen que
hacer, a qué hora y donde, sin permitir que sean personas emprendedoras. Esto
sucede con mayor regularidad en los lugares donde existe supervision constante. En el
inicio de semana, los supervisores y coordinadores elaboran el plan de trabajo y la

asignacion de labores que le corresponden a cada uno de los trabajadores.

No obstante, donde existe trabajo en equipo y menor grado de supervision, los
empleados tienden a arriesgarse un poco mas y tomar decisiones. Esto es
indispensable ya que los supervisores no se encuentran todo el tiempo con ellos. Es
posible decir que la empresa no es agresiva debido al tipo de actividad que desarrollan

en donde el trabajo es muy metodico y rutinario.

®  Estabilidad

A la gran mayoria de los miembros de la organizacion no les gusta el cambio. Se
resisten a cualquier método que les modifique su rutina diaria. Prefieren seguir
utilizando productos tradicionales sin ni siquiera pensar que podrian mejorar y hasta
facilitar las labores y disminuir el tiempo en que se hace el trabajo, logrando que la labor

sea mas atractiva para ellos.

Antes de usar los diferentes productos quimicos necesarios para la limpieza, se

capacita al personal para que aprendan el modo de uso y se den cuenta que éstos no



son nocivos para su salud y, ademas, son mas faciles de manejar. No obstante, el
miedo natural a enfrentarse a algo nuevo provoca que prefieran seguir igual que

siempre.

" Rituales

En la empresa se llevan a cabo distintos rituales que reflejan la cultura
organizacional de la empresa, particularmente durante la convivencia de los miembros

en las diferentes actividades que se llevan a cabo. Entre estos rituales estan:

o Los trabajadores gozan de media hora de descanso para alimentos.
Invariablemente todos lo toman a la misma hora y se reunen en el comedor (en el

caso de la Policia Federal Preventiva, por ejemplo).

o) Durante el mes de diciembre, la empresa ofrece una Posada en donde
todos los miembros aportan algo de acuerdo a sus posibilidades para compartir. La
gente participa con entusiasmo y se les agradece el apoyo brindado a la

organizacion.

o Al final de la jornada de trabajo, ya sea turno matutino o vespertino, los
empleados se dirigen a la oficina del coordinador, dejan su identificacion y se
quedan un rato a platicar en forma informal, especialmente las mujeres. La gente es

amigable, aunque por supuesto, algunas veces existen conflictos.



’ Simbolos materiales

En cuanto a la imagen de los miembros, la forma de vestir es casual La
vestimenta debe ser apta para poder trasladarse de una empresa a otra (altos mandos
y supervisores) y debe ser comoda para realizar movimientos fisicos durante la jornada

de trabajo (intendencia).

Innovacién y Atencion a los detalles
aceptacion de riesgos
Baja~...... Alta Baja ... .=/ Alta
..... s ‘ Ol’lentaCIOH haCIa
Estabilidad CULTURA resultados
| ORGANIZACIONAL | [— Baja> Al
Baja.....~7. Alta PROLIMSA
Energia E Orientacion hacia las
: : personas
Baja™...... Alta : [P . Baja..... v Alta
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Fuente' elaboracién propia

Figura 5. Cultura Organizacional Prolimsa
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2.4.6. Matriz de evaluacion del factor interno (EFI)

La informacion anterior se sintetiza y asigna una calificacion con la participacion del

grupo obteniéndose la matriz del Cuadro 3:

CUADRO 3: MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR INTERNO

ORTALEZAS PUNTOS
Empresa conocida localmente. 0.16
Indice de 96% de satisfaccion y acedptacion del cliente. 0.40
Capacidad para atender nuevos mercados fuera del Estado. 0.15
Garantia, calidad, capacidad de respuesta y atencion personalizada
al cliente. 013 4 0.52
Clima laboral sano: baja rotacién y ausentismo, compromiso del
personal. 0.08 4 032
Costo bajo y alto margen de utilidad. 0.03 3 0.09
Estrategia efectiva para fijar precios de acuerdo al tipo de servicio a
realizar. 0.04 3 0.12
TOTAL FORTALEZAS 0.47 1.76
DEBILIDADES PESO RANGO PUNTOS
Falta de capacitacion del personal administrativo y coordinadores
en relacion al servicio al cliente. 0.03 1 0.03
Carencia de publicidad, promocién, logotipo y eslogan de la
empresa. 0.06 1 0.06
No se tiene alguna certificacion de calidad. 0.03 2 0.06
Baja participacion en el mercado industrial e institucional. 0.07 2 0.14
Carencia de una planeacion estratégica y objetivos. 0.10 1 0.10
Se carece de una fuerza de ventas para atraer mas clientes y darle
seguimiento y retroalimentracion a los mismos. 0.08 1 0.08
No se lleva un control de los gastos, lo que ocasiona que la utilidad
se vea disminuida. 0.06 1 0.06
El 80% de las ventas del negocio dependen de un solo cliente
(PFP), lo que ocasiona una alta dependencia de la cobranza. 0.07 1 0.07
No existe un sistema de informacion para el negocio. 0.03 2 0.06
TOTAL DEBILIDADES 0.53 0.66
TOTAL FORTALEZAS Y. DEBILIDADES . G B B R

Fuente: elaboracion propia.

El resultado de la matriz EFI para PROLIMSA, es de 2.42, lo que significa que esta un
poco abajo del promedio, habra que fortalecer a la empresa con las estrategias que se

proponen.
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2.4.7. Matriz del perfil competitivo (MPC)

Determinadas las matrices EFE y EFI, se identificaron los principales competidores de
PROLIMSA, incluyendo una empresa nacional. En el Cuadro 4, se muestra la matriz en
donde se identifican los factores importantes para el éxito, incluyendo aspectos internos
y externos considerados estratégicos en este sector. De esta forma se realiza una
comparacion entre los principales competidores y la empresa en estudio que en este
caso es PROLIMSA. Cabe mencionar que los factores resultantes se definieron en la
reunion a la que asistio el personal, clientes y propietarios de la empresa.
CUADRO 4: MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO

mﬁﬂ%gﬁﬁfﬁ? Gmfgﬁﬁrilou“sﬁ%gﬁféo PROQUIMSA PROLIMSA

FACTOR CRITICO DE EXITO PESO | RANGO | PUNTOS| PESO | RANGO [ PUNTOS| RANGO | PUNTOS RANGOQ PUNTOS | RANGO | PUNTOS
COMPETITIVIDAD DE PRECIOS 0.10 3 0.30 010 4 0.40 3 030 4 040 2 020
CALIDAD EN EL SERVICIO 013 4 052 013 1 013 2 026 1 013 4 5 052
CAPACIDAD DE RESPUESTA 0.1 3 0.33 011 1 0 2 022 1 0.11 4 044
GARANTIA Y SATISFACCION TOTAL AL CLIENTE 0.14 4 0.56 0.14 2 028 2 028 1 014 3 042
PARTICIPACION EN EL MERCADO 0.05 4 0.20 0.08 4 Q20 4 020 3 015 1 0.05
ADMINISTRACION 0.07 4 0.28 0.07 3 021 3 021 2 014 2 014
LEALTAD DE LOS CLIENTES 0.04 4 0.16 0.04 2 008 3 012 2 008 3 012
TECNOLOGIA 006 3 018 0.05 1 0 06 1 006 2 012 2 0 L?; |
SOLIDEZ FINANCIERA 0.07 4 0.28 0.07 2 0.14 3 0.21 2 014 2 014
PUBLICIDAD Y PROMOCION 0.05 2 010 0C5 2 010 3 0.15 2 0.10 1 (_) 05_
FUERZA DE VENTAS 0.08 3 0.24 008 3 024 4 032 | 1 008 1| 008
COMPROMISO DEL RECURSO HUMANO 010 3 030 010 1 0.10 2 020 1 010 4 0 40
TOTAL S s bl b i e ime .00 ] 345 | 1.00 2.05 2.53 1,69 2.68

Fuente: elaboracion propta

Como se puede observar en la Matriz de Perfil Competitivo, la empresa en estudio es
competitiva a nivel local, sin embargo la empresa San Rafael esta por arriba en
calificacion global.

Para entender la matriz, pasamos a definir los factores que integran la misma:

4+ Competitividad en precios: Ofrecer el precio adecuado al servicio proporcionado,

en relacion a la competencia.
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#

Calidad en el servicio: Es el resultado de los procedimientos aplicados en la
forma adecuada.

Capacidad de respuesta: Es atender el servicio al lamado del cliente.

Garantia y satisfaccion total al cliente: Que el cliente sienta satisfaccion completa
por lo que esta pagando por el servicio. Si el cliente no queda conforme con el
servicio no se cobra el mismo.

Participacion en el mercado: Que tan amplio es el numero de clientes que
atiende y que sectores abarca.

Administracidon: Como se encuentra estructurado internamente la organizacion
para el logro de los objetivos.

Lealtad de los clientes: Es la duracién a largo plazo entre el cliente y la empresa.
Tecnologia: Que tan avanzados y actualizados se encuentran los equipos con
los que se desempena el trabajo.

Solidez financiera: Respaldo con el que se cuenta para hacer frente a cualquier
solicitud grande de servicios.

Publicidad y promocion: Forma de dar a conocer a través de diversos medios los
servicios de la empresa.

Fuerza de ventas: Es con cuanta estructura se cuenta para poder ampliar los
clientes y darle seguimiento a los actuales.

Compromiso del recurso humano: La relacion laboral existente entre trabajador y

patrén.
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3. Diagnostico.

3.1. Situacion actual.

» Existe un mercado importante en la ciudad de S.L.P. para proveer servicios de
limpieza como “outsourcing” a empresas del sector salud.
» Hay interés por parte de los hospitales y clinicas para contratar el servicio de
limpieza, especialmente para ahorro de costos.
» El outsourcing y la subcontratacion se incrementa debido la gran competencia
que existe entre las empresas por disminuir costos para ofrecer un mejor precio al
cliente sin perder un buen margen de rentabilidad.

La Secretaria de Medio Ambiente es muy exigente en cuanto al cumplimiento de
la NORMA NOM-087-SEMARNAT-SSA1-2003, residuos peligrosos biologico-
infecciosos. Sin embargo, los trabajadores no cuentan con la practica ni experiencia

necesaria para llevarla a cabo.

» La practica de outsourcing se considera como una ventaja para que las
empresas se dediquen a las actividades que representan su principal actividad.

» A simple vista el proyecto es factible debido al aumento de empresas que utilizan
el outsourcing para disminuir costos y asi enfocarse en las actividades que representan
su core business.

» Los miembros de Prolimsa se encuentran dispuestos a aprender nuevos
procedimientos y procesos.

» Aun cuando se tienen 13 anos trabajando en servicios de limpieza, la empresa
todavia no cuenta con experiencia en cuanto a los requisitos esenciales para el manejo
de residuos peligrosos manipulados en el sector salud.

» El dueno de la empresa esta consciente de la necesidad de capacitacion e
instruccion acerca de los nuevos métodos de trabajo para asi evitar riesgos y

accidentes de los trabajadores.
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» La comunicacién en el trabajo representara una parte esencial en el proceso de
servicio para asi evitar conflictos con los clientes y confusiones por parte de los

trabajadores.

» Hoy las empresas pueden compartir riesgos con firmas expertas en el ramo
tecnologico, industrial, de logistica, recursos humanos y en diferentes procesos de la
empresa. Dichas firmas, por sus conocimientos especializados y alta competencia, se
convierten de alguna forma en aliados estratéegicos.

» Los pronosticos sefialan que el outsourcing crecera en los proximos tres anos,
entre 20% y 50%, segun datos de la consultora de mercado AMR Research. Por lo
pronto, dicho mercado se calcula hoy en dia en 300,000 millones de ddlares, segun
AMI Partners.

Segun fa Organizacién Internacional del Trabajo, 100,000 personas mueren cada

ano en el mundo a consecuencia de los riesgos de trabajo.

» El ano pasado en los Estados Unidos de América, de las cinco mil empresas mas
importantes de las diferentes actividades empresariales, 75% utilizaron
estratégicamente servicios de outsourcing adaptandolos a sus propias necesidades.
Fuente: Revista Management Today en Espanol, 2004.
» La consultora Gartner Dataquest afirmo que 37% de las empresas ya han
tercerizado algunos procesos de su negocio o piensan hacerlo (BPO User Wants and
Needs Gartner Dataques Julio 2005).

Segun el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) en el ano 2001 se
registraron 51,135 accidentes de trabajo (16% del total de la fuerza laboral accidentada)

por servicios especializados a empresas.
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3.2. Situacion futura (si no se lleva a cabo el proyecto).

» Si no se aprovechan las oportunidades de negocio que ofrece el sector salud en
cuanto al outsourcing de limpieza, la competencia, especialmente regional, podra
apropiarse de esta porcién del mercado.
» Se perdera la oportunidad de expansidén hacia nuevos mercados, lo que
contraviene la vision que tiene Prolimsa del negocio.
» De no recibir la capacitacion necesaria, el servicio brindado quedara por debajo
de los estandares de calidad requeridos por |os clientes y organismos vigilantes.

De no seguir todas las normas y reglamentos necesarios, se pondra en peligro la

vida de trabajadores, pacientes e involucrados.

3.3. Situacion deseada.

» Lograr por lo menos tres contratos en el sector salud.

» Ofrecer un servicio de calidad segun los estéandares permitidos.

» Capacitacion constante a los miembros de Prolimsa.

» Compromiso total por parte de los empleados.

» Mejorar la calidad de vida de los trabajadores.

» Cuidar la salud no sélo de los pacientes de los hospitales, sino también de los

trabajadores de Prolimsa.

» Desarrollar una sinergia en el trabajo que permita brindar el servicio acorde con
la visién y mision de Prolimsa.

» Margen de utilidad neta sobre ventas de los nuevos contratos de salud de 10%.

lograr una participacion en el mercado de un 20%.
» Prolimsa obtiene contratos con empresas del sector salud a través de los cuales

ofrece sus servicios con una excelente calidad, siempre al cuidado de los propios

trabajadores, pacientes y personas involucradas en el proceso.
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» Es factible organizar una capacitacion completa para los trabajadores de la
empresa. Todo esto se tiene que ver como una inversiéon y no como un gasto.

Es vital que Prolimsa tenga una visidon a largo plazo, evitando escatimar
esfuerzos y recursos que pudieran llevar a un fracaso en la calidad en el servicio que se
le brinda al cliente. Es importante recordar que un cliente no satisfecho inmediatamente
pasa la voz, y la imagen y reputacion de la empresa se veran afectadas en gran

medida.

» Mas empresas del sector salud reconoceran los grandes beneficios que obtienen
al subcontratar los servicios de limpieza para asi evitarse cargas administrativas y
laborables las cuales desvian su atencion de la que debe ser su labor mas importante:
brindar servicios de salud a los pacientes.
» Los trabajadores de Prolimsa estaran 100% capacitados para realizar su trabajo
logrando la aceptacion y confianza de los clientes.
» La capacitacion brindada a los trabajadores de Prolimsa sera constante.

Se lograra el compromiso de toda la organizacion para estar dispuestos a
aprender nuevos procedimientos y procesos y para estar atentos a las nuevas normas y

leyes que surjan en cuanto a la higiene en hospitales.

3.4. Cambios implicados.

» La desviacidon mas importante entre la situacion actual y la deseada radica en el
hecho de que no se cuenta con experiencia en el sector salud. La experiencia se gana
con el tiempo, y los servicios brindados hasta ahora por Prolimsa, aun cuando son de
limpieza, difieren enormemente en cuanto a requisitos, métodos y procedimientos de
trabajo, por lo que los primeros contratos logrados implicaran la adaptacion de todo el

personal en el servicio al sector salud.
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» Encontrar los mejores medios para capacitar a los trabajadores de Prolimsa ya
sea mediante cursos, conferencias, talleres, seminarios, instructivos.

Buscar asesoria de instancias gubernamentales encargadas de la vigilancia de
aspectos higiénicos en hospitales, asi como de ingenieros quimicos conocedores del

tema.

» Una cultura de calidad sera escencial para pasar de una situacion actual en
donde las empresas empiezan a considerar el outsourcing como una ventaja
competitiva, hacia una situacion deseada en donde la mayoria de las empresas del
sector salud subcontraten los servicios para ahorro en costos y procedimientos

administrativos.

» A pesar que la cultura del outsourcing se ha venido incrementando en México,
todavia falta romper paradigmas por parte de los empresarios y gerentes para ver a los
proveedores de servicios no como alguien que Se inmiscuye en sus negocios, Sino
como aliados estratégicos para lograr los objetivos de su empresa.

Prolimsa debe saber “vender la idea” a los clientes mostrandoles, en forma
totalmente ética y apegada a la verdad, las ventajas que se obtienen al contratar un

servicio de esta naturaleza.
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4. Plan de negocios.

4.1. Plan de mercadotecnia.

4.1.1. Mision del plan de mercadotecnia.

Lograr penetrar en el sector salud para convertirse en el proveedor preferido de
servicios de limpieza y jardineria a través de una especializacion del personal brindando
un servicio de calidad que agregue valor al cliente.

4.1.2. Objetivos del plan de mercadotecnia.

S (especifico); M (mesurable); A (alcanzable); R (realista); T (Temporal) *

S: Incursionar en el sector de los servicios especializados de atencion a la salud.

M: Logrando al menos tres contratos de limpieza con empresas medianas o grandes del
sector salud (clinicas, hospitales) en la ciudad de San Luis Potosi.

A: Con factibilidad de obtencion de fondos a través de reinversion de utilidades y
préstamos externos para soportar la inversion en capital de trabajo y activo fijo;
desarrollando la experiencia necesaria para brindar el servicio.

R: Alcanzando un margen de utilidad neta sobre ventas de 5% durante los siguientes
tres anos como comienzo de la relacion con nuevos clientes; un retorno sobre el capital
de 20%; y una participacion en el mercado del 20% en este sector.

T: En un horizonte de tiempo de seis meses para inicio de operaciones del proyecto, y
de tres anos para logro de resultados; contando con un presupuesto de $1, 200,000.00
@ Tener ventas de $5,000,000.00 en los préximos tres anos lo que representa un
aumento de 25% aproximadamente con respecto al afo base.

@ Lograr tres contratos con empresas mediana o grande del sector salud en la
ciudad de San Luis Potosi.

@ Identificar en forma anual a los clientes mas rentables (20% de la cartera) a
través de un analisis de margen de utilidad desarrollando un plan de trato preferencial
para ellos.

@ Desarrollar un plan de capacitacion para contar con dos agentes de ventas que
tomen decisiones y se relacionen directamente con los clientes en cuanto a asuntos de

contratacion (delegar trabajo).

" Fuente. Harvey Jean, managing service delivery processes pag. 174
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4.1.3. Mercado meta.
Empresas sector salud de tamano mediano y grande ubicadas en la ciudad de

San Luis Potosi.

4.1.4. Estrategias fundamentales

4.1.4.1. Estrategia de oferta.

Rejilla de Expansion y Modelo de General Electric. *

El propdsito de la utilizacion de la Rejilla de Expansion y del Modelo de General
Electric es crear estrategias individuales que impulsaran el plan de mercadotecnia y
ayudaran a la elaboracion del presupuesto.

B Rejilla de expansién: Segun la mision del plan de mercadotecnia de Prolimsa, se
pretende desarrollar nuevos mercados para sus productos actuales (sector salud).
Para cumplir el objetivo, se llevara a cabo una estrategia de desarrollo de mercado.
» Estrategia de desarrollo del mercado (sector salud):
» Analizar todos los requisitos que se deben cumplir para llevar a cabo el trabajo de
limpieza en un hospital: manejo de desechos, tipo de materiales necesarios,
sustancias y quimicos permitidos, capacitacion de los trabajadores.
-~ Profesionalizacion y especializacion del personal por medio de programas que
incluyan capacitacion externa por gente experta.
» Identificar los hospitales que ayuden a la empresa a cumplir su objetivo de
desarrollo en el sector salud.
~ Convencer a la empresa de la utilizacion de los servicios de limpieza.
B Modelo general electric: para ubicar a la empresa en los dos mercados meta que
se ha planteado con anterioridad, es necesario identificar los factores subyacentes de
cada unidad estratégica de negocios en cuanto al atractivo del mercado y fuerza del

negocio, como se muestra en la Figura 6.

* Fuente: Kotler Philip. direccién de marketing
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Aun cuando la empresa no ha incursionado en el sector salud se realizara una

ponderacion mostrada en el Cuadro 5, acerca de qué tan atractivo es este mercado

para la empresa y los elementos con los que cuenta actualmente para hacer frente a

este nicho.

CUADRO 5: PONDERACION DEL MERCADO

MERCADO DE SECTOR SALUD

Atractivo del mercado:

Cdlificacion

Peso (1-5) Valor
* Tamano total del mercado 0.40 5 2.00
* Requisitos tecnoldgicos / cientificos 0.10 3 0.30
* Requisitos de certificacion 0.10 2 0.20
* Intensidad competitiva 0.30 5 1.50
* Impacto socio - econdmico 0.05 3 0.15
* Impacto ambiental 0.05 4 0.20
1.00 4.35

Fuerza del negocio:
Peso Cdlificacion Valor
(1-5)

* Personal capacitado 0.40 2 0.80
* Costos 0.10 2 0.20
* Eficacia promocional 0.02 1 0.02
* Conocimiento del mercado 0.05 ] 0.05
* Calidad del servicio 0.40 3 1.20
* Reputacion de la empresa 0.03 | 0.03
) 1.00 2.30

Fuente Kotler Philip, direccién de marketing
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b) Estrategias

Sector salud: construir selectivamente

»

Especializarse en fortalezas limitadas:
- Continuar e impulsar la politica de garantia de calidad de servicio en el aspecto de
que si el cliente no esta conforme con el servicio, no se le cobra.
- Proyectar la imagen de la empresa a través de lideres de opinidon (clientes que
estan enteramente satisfechos con el servicio) para que recomienden el trabajo de
la empresa.
- Garantizar el servicio las 24 horas y los 365 dias del ano para que el cliente tenga
la certeza de contar con el apoyo de la empresa.
~ Trabajar por procesos que puedan ser mejorados y controlados para que las
empresas del sector salud tengan toda la confianza de que se seguiran los
procedimientos y las normas estrictas de esterilizacion para evitar cualquier
problema de infecciones.

Buscar formas de superar debilidades:
; Capacitar a algunos empleados para que traten directamente con los clientes y
estos puedan tener una respuesta rapida y correcta a cualquier pregunta.
> Contratar los servicios de asesoria de ingenieros quimicos y del area de ingenieria
toxicologica especializados en todos los productos necesarios para el manejo de las
sustancias en un hospital.
4.1.4.2. Estrategias de demanda.

El primer paso es identificar la jerarquia de valor de los servicios que puedan

influir en la percepcion de valor del cliente.

»

Valores para el Cliente:

Basicos:

Limpieza/orden aceptable

En tiempo razonable

Esperados:

Puntualidad
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Reemplazo de personal faltante
Buen trato
Personal calificado (capacitacion)
Deseados:
Buena apariencia de personal
Capacidad de respuesta
Inesperados:
No se cobra si el servicio no es satisfactorio
Se han escogido los atributos de valor para el cliente mediante los cuales se planea
hacer la estrategia de diferenciacion. Por los factores elegidos la empresa ya se

diferencia actualmente, asi que la estrategia sera reforzarlos y darlos a conocer.

Mapa de posicionamiento A continuacion se presenta la Figura 7 en la cual se

visualiza el mapa de posicionamiento que actualmente impera en prolimsa.

ALTA &
404
bl
O Prolimsa
L
2 yeit
) N
0] Proguimsa
O
9
C
O
O
O
BAJA
BAJA Personal calificado (capacitacion) ALTA

Fuente: elaboracion propia con informacion proporcionada por la empresa

Figura 7. Mapa de posicionamiento.
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Estrategias:
» Consolidacion por atributo:
: Garantia de servicio: continuar y promocionar por medio de folletos la politica de
garantia de calidad de servicio en el aspecto de que si el cliente no esta conforme

con el servicio, no se le cobra (ventaja competitiva).

» Posicionamiento por calidad en el servicio a través de personal
capacitado:
> Desarrollar un plan de mercadotecnia interna que consiste en capacitacion y
motivacion de todo el personal.
4.1.4.3. Estrategias de competencia.

Prolimsa esta clasificada, segun el papel que desempena en el mercado meta, y
de acuerdo a la estructura hipotética de mercado que propone Kotler (1), como un
retador ya que no ocupa el primer lugar en el mercado, pero esta luchando para
conseguir una mayor participacion.

Objetivo estratégico: atacar a empresas del mismo tamano que no estan
cumpliendo y que no tienen suficiente financiamiento.

Ataque: ataque por los flancos (aprovechar las brechas que estan dejando libres
los competidores y posesionarse de €s0s espacios).

Estrategias:

» Mejorar el servicio:
- Orientacion intensiva a los empleados que tratan directamente con el cliente
acerca de las formas como deben desenvolverse en el trabajo.
- Cursos acerca de la calidad en el servicio.
Respuestas rapidas a cualquier pregunta del cliente por medio de trabajadores
capacitados.
» Concentrarse en las fortalezas y aprovechar las debilidades del
contrincante:
Brindar servicio cualquier dia a cualquier hora.

« Entablar excelentes relaciones con los clientes.
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> Abrir canales de comunicacion eficientes para que el cliente siempre esté
informado.
< Desarrollar un programa de motivacion con los empleados para que proporcionen
un excelente servicio.
o Aprovechar que la empresa paga mejores salarios que la competencia para
mantener a sus empleados contentos y que esto ayude a desarrollar un trabajo de
calidad.
4.1.5. Estrategias de Mezcla de Mercadotecnia
4.1.5.1. Estrategia de servicio.
» Diferenciacion en la calidad: Prolimsa prestara el servicio en forma consistente
y de alta calidad excediendo las expectativas de los clientes y cerrando brechas, de
acuerdo al Modelo de calidad de servicio, Parasuraman, Zeithaml! y Berry, entre:
Expectativas del consumidor y percepciones de la gerencia.
« Percepciones de la gerencia y la especificacion de calidad del servicio.
< Especificaciones de calidad de servicio y entrega del mismo.
« Entrega del servicio y comunicaciones externas.
o Servicio percibido y servicio esperado.
» Diferenciacién competitiva: se destacara a través de factores importantes
como:
« Calidad en el servicio.
~» Capacidad de respuesta (a toda hora).
Garantia del servicio: si el cliente no esta conforme con el servicio, no lo
paga.
o Trabajadores comprometidos en todo el proceso de relacion con clientes
con poder de decision.
» Productividad: la mejora, implementacion y control de los procesos a través de
calidad implicara una disminucion en costos que repercutira en una mejora en la
productividad sin reducir la calidad percibida por el cliente.
o El personal de servicio debera trabajar mas habilmente.
o Implementar tecnologia (radios de comunicacion, equipo de cémputo)

para mejorar la comunicacion interna y asi mejorar los procesos.
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4.1.5.2. Estrategia de precio.

Tomando en cuenta la competencia entre los segmentos precio — calidad,

Prolimsa utilizara diferentes estrategias segun el mercado meta, como se muestra en la

Figura 8 que se presenta a continuacion:

CALIDAD DEL SERVICIO

Mediano Alto

Bajo

MERCADO INDUSTRIAL Y SECTOR SALUD

PRECIO
Alto Mediano Bajo
. ._J2. Estrategia de valor]3.  Estrategia de
1. Estrategia superior
alto supervalor
AH Mercado (i, Mercado

Gy industrial (;Ej;ﬁ salud
4. Estrategia  dels. Estrategia de valorjé.  Estrategia  de
sobrecobro medio buen valor
7. Estrategia de]8. Estrategia del9. Estrategia  de

imitacion economia falsal economia

Fuente Fred R. David, conceptos de administracion estratégica

Figura 8. Mercado industrial y sector salud

Para acercarse al mercado de salud, la empresa utilizara una estrategia en

donde la calidad del servicio es alta y el precio es bajo: “nuestro servicio tiene alta
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calidad y ofrece el mejor ahorro”. Se empezara a trabajar con un precio bajo para atraer
a los clientes, garantizando una calidad excepcicnal obligada en este mercado donde la
limpieza es un factor primordial para el reestablecimiento de los pacientes.

Se utilizara esta estrategia ya que los clientes generalmente tienen una
percepcion de que a mayor calidad mayor precio, pero al mismo tiempo, consideran que
este servicio debe ser econémico. Ademas, las empresas normalmente persiguen una
reduccion de costos en forma exhaustiva, y el servicio de limpieza no es la excepcion,

como en el caso de la PFP.

METODO DE FIJACION DE PRECIOS:

» Sector salud:
~ Fijacion de precios econdmica: cobrar un precio relativamente bajo por una
oferta de alta calidad. La adopcion de este método esta relacionada con el objetivo
de la empresa de ofrecer un servicio de alta calidad a un bajo precio para este
sector. Aun cuando el precio sea bajo, la idea es que la utilidad no se vera afectada
ya que, debido a los altos estandares de calidad que se manejan, se tendran que
mejorar los procesos a través de modelos de calidad, lo que contribuye a la
reducciéon de costos en forma importante y asi aumentar la utilidad neta, cumpliendo
asi con el objetivo financiero antes planteado de aumentar el margen de utilidad

neta sobre ventas.

4.1.5.3. Estrategia de plaza.

Este punto de la estrategia de mezcla de mercadotecnia esta dirigido a identificar
las actividades principales que la empresa debe realizar para poner sus servicios de
manera eficiente al alcance de los clientes meta.

Una estrategia que debe ser fundamental es conocer las necesidades del cliente
meta en el espacio geografico de nuestra empresa, ya que si no hace planes con este
objetivo corre serios problemas de enfrentar gastos que por la zona geografica y las

necesidades del cliente hagan que no sean rentables los servicios ofrecidos.
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Esto se puede traducir en definir un universo limite de atencion a clientes meta,

ya que ademas el volumen de la empresa seria a corto plazo, una limitante mas.

Ademas se debe estar cerca del cliente para poder retroalimentarse de sus opiniones.

A medida que avanza la necesidad de estos servicios, se estan generando

nuevos canales de mercadotecnia y la empresa debe estar atenta a seleccionar cuales

son los que tienen mas impacto y seguridad de atencidon por el cliente, por ello,

recomendariamos que nuestra empresa empleara canales de alta tecnologia, como por

ejemplo internet, que ademas le permite entrar en contacto directo con los clientes que

buscan una via rapida de comunicacion.

4.1.5.4. Estrategia de promocién: mercadotecnia externa.

Una vez que se ha identificado el mercado meta, para la estrategia de promocion

se utilizara el modelo AIDA para decidir qué respuesta deseamos que tenga el publico

el cual se muestra a continuacion en el Cuadro 6:

CUADRO 6: MODELO ATENCION, INTERES, DESEOQ, ACCION (AIDA)

Cognoscitiva.

Modelo . ,
Etapas AIDA Modelo de Comunicaciones.
Fomentar e incrementar la capacidad de
Mkt.  Directo Personalizado de tal modo
Etapa Atencion [AUE sea atractivo para el cliente, asi como la

herramienta de Publicidad como Radio vy
Television en eventos importantes y con
estrategias locales

Etapa Afectiva.

Interés /
Deseo

Llevar a cabo una expo en la que se pongan de
manifiesto  una muestra de los  Servicios
brindados, asi como de la correcta utilizacion de
los productos de limpieza. Impactar mediante
esta expo a las empresas, a que el hecho de
recurric al Outsourcing generard una serie de
beneficios ya descritos con anterioridad.

Etapa de
Conducta.

Accion.

Ofrecer un primer trabajo muestra 4 un costo
relativamente bajo, de modo de que el Cliente
conozca tanto la calidad de limpieza como la

calidad v el desarrollo de 1os productos,

Fuente: kotler Philip. Direccion de Marketing.
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4.1.5.5. Estrategia de personal: mercadotecnia interna.

El elemento humano no solamente es el recurso mas complejo debido a la
diversidad de conductas entre los miembros, sino también es el recurso mas importante
para alcanzar las metas y objetivos planteados por la empresa. La mercadotecnia
interna de la empresa se llevara a cabo mediante dos estrategias principales:
capacitacion y motivacién de los trabajadores.

» Capacitacion:
Capacitar periédicamente a los empleados a través de los cinco determinantes

encontrados por Parasuraman, Zeithaml y Berry en su modelo de calidad

Fuente: kotler Philip. Direccién de Marketing.

E Confiabilidad: que presten el servicio de limpieza contratado de forma
eficiente.
E Capacidad de respuesta: que muestren disposicion para ayudar a los
clientes en cualquier asunto y a cualquier hora.
F Tranquilizacién: que los empleados sean amables y que muestren
experiencia en lo que hacen.
B Empatia: que traten a cada cliente como si fuera la persona mas importante
y mostrar interés por sus preocupaciones.
B Aspectos tangibles: que el aspecto tanto del equipo que utilizan como de su
imagen sea siempre impecable, mas aun siendo ésta una empresa de limpieza.
La capacitacion debera ser impartida por personal con experiencia.
» Evaluacion del desemperio de los empleados a través de encuestas a los clientes.
» Motivacion:
o Crear sentido de pertenencia con compromiso y lealtad a la empresa tomando en
cuenta la participacion de los empleados para cualquier mejora a su trabajo.
o Formar equipos de trabajo integrando a los trabajadores para que den su punto de
vista en aspectos importantes y que compartan propuestas para mejorar, que se

sientan tomados en cuenta respetando los niveles jerarquicos.



> Ligar los resultados positivos a incentivos: que los trabajadores sientan que su
esfuerzo se vera compensado (mas aun siendo que la mayoria de los empleados de
la empresa son de bajos recursos); implementar sistemas de recompensas.

» Hacer consciente al personal de las ventajas de una certificacion de calidad.
Buscar la certificacion de calidad a traveés de organismos externos que ayuden a
fortalecer y a controlar el cambio realizado logrando una certidumbre de calidad para
el cliente.

» Enriquecer los puestos: autonomia en el desarrollo de la jornada laboral a travées
de juntas de retroalimentacion; la pertinencia y flexibilidad de la comunicacion de los
niveles inferiores hacia los mas altos (comunicacion de abajo hacia arriba).
Incentivar al trabajador para que se identifique plenamente con su trabajo a traves
de la personalizacion de su ropa de trabajo y utensilios de uso personal.

-» Contar con metas y objetivos perfectamente establecidos que permitiran enfocarse
en tareas nuevas tales como la importancia de que la gente que realiza las tareas
diarias se comprometa con los servicios que la empresa ofrece, y la importancia
diaria que tienen sus actividades con cada uno de los clientes.

- Motivar a los empleados haciendoles ver la importancia de su trabajo en el
bienestar de todos (la empresa maneja una politica en la que si el cliente no esta
satisfecho por el trabajo, no cobra) y manejando una adecuada justicia distributiva
(Justicia percibida sobre la cantidad y la distribucion de las recompensas entre los
individuos) y de procedimiento (la justicia percibida en el proceso utilizado para
determinar la distribucion de los premios).

~+ Informar mas a los empleados acerca de los cambios que se generan en el
negocio y los métodos y bases que se toman para promover a alguien en algun
puesto. Lo anterior con la finalidad de crear una relacidbn de confianza y
comunicacion entre ambas partes.

~» Seguir utilizando la comunicacion directa (cara a cara) para aumentar la riqueza
del canal tan importante para los trabajadores de niveles bajos ya que, debido a la
falta de nivel educativo, otro medio de comunicacion representaria fuertes barreras

para la informacién con ellos.
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4.1.5.6. Estrategia de mercadotecnia relacional.

Segun James Barnes en su libro *, la construccion de relaciones con los clientes
tiene una particular relevancia para empresas que operan en industrias de servicios.
Por tal motivo, Profesionales de la Limpieza encuentra un gran nicho de accion en
cuanto a la mercadotecnia relacional. Las estrategias a seguir para lograr fuertes
relaciones con los clientes siguiendo las dimensiones de las relaciones del autor antes
mencionado son las siguientes:

» Confianza: brindar al cliente seguridad a través de interacciones frecuentes con
los miembros de Prolimsa asi como a través de una imagen excelente de la empresa
con el exterior.

» Compromiso e inversion de tiempo: construir relaciones a largo plazo con los
clientes a través de un servicio de calidad inigualable y un trato amable que ocasione
que Prolimsa obtenga una ventaja competitiva sobre sus competidores.

» Dependencia y comunicacion: hacer ver a los clientes la importancia de la
relacion para ambas partes. Establecer un flujo de comunicacién de ambas partes:
Prolimsa comunicara las nuevas estrategias que se podrian utilizar en las instalaciones
de los clientes y éstos podran hacer cualquier pregunta en el momento. Una respuesta
rapida y pertinente sera la clave para Prolimsa: si el cliente escribe un correo se le
contestara a la brevedad posible; si el cliente llama se le respondera al instante.
Ademas, se capacitara a los trabajadores para que puedan darle respuestas claras y
confiables a los clientes.

» Reciprocidad y beneficios compartidos: manejar un “intercambio” real entre
cliente y proveedor de servicio: Prolimsa brindara un servicio eficiente, eficaz, amable,
respetuoso, de calidad (no se cobra el servicio si el cliente no esta satisfecho con el
trabajo realizado), a cualquier hora y en cualquier dia y, por su parte, el cliente, ademas
de la remuneracion economica, brindara un espacio para el desarrollo de los empleados
de la empresa y la generacion de oportunidades como fuente de trabajo que repercutira
en la satisfaccion por parte del trabajador.

Segun los niveles de relaciones mencionados por James Barnes *, Profesionales
de la Limpieza debe entablar relaciones con sus clientes en el segundo nivel: cara a

cara. Debido a que se brindan servicios de limpieza, se debe seguir utilizando la

* Secrets of Costumer Relationship Management: It's All About How You Make Them Feel 53



comunicacion directa (cara a cara) para aumentar la riqueza del canal tanto con los
clientes como con los trabajadores. Ademas, la frecuencia y continuidad del contacto
debe ser una caracteristica de servicio que distinga a Prolimsa de su competencia.

Para llevar a cabo la mercadotecnia relacional, a continuacion se mencionaran
algunas técnicas que pueden ser de utilidad a la empresa para entablar relaciones con
sus clientes:

o Programa “Puntos Blancos” enfocados al sector salud el cual consistira en que
por cada $ 1,000.00 pesos de Servicios de Limpieza, la empresa le acumulara un
2% en puntos, mismos que podra canjear por estetoscopios, termometros,
baumanometros, etc. dichos productos tendran un valor en puntos para poder ser
canjeados por los clientes.

o Ofrecer un programa de “Cliente Frecuente”. ;Como funciona? Al cumplir el
cliente 3 afos de Servicios sin Interrupciones como cliente de nuestra empresa, se
le otorgara una canasta de Productos de Limpieza o bien un descuento de un 15%
en su proxima facturacion.

o Informar a los Clientes qué Productos de Limpieza deben ser utilizados,
obteniendo el resultado mas oOptimo de sus articulos. Para estos productos de

limpieza nosotros debemos ser distribuidores de estos productos y por tal expertos.

4.2. Plan financiero

El plan financiero que realizamos trata de comprobar que el proyecto es rentable en
términos monetarios. Se basa en el calculo de tres escenarios: optimista, realista y
pesimista, en los cuales se consideran las premisas que le permitiran a la empresa
tomar la decision de llevar a cabo el proyecto o no, también estamos presentando los
estados financieros histéricos de los dos ultimos ejercicios que sirven de base para
establecer el crecimiento de la empresa en los proximos afos, la decision final se
tomara en referencia a tres herramientas fundamentales: el costo de capital promedio
ponderado (CPPC), el valor presente neto (VPN) y la tasa minima de rendimiento.

Finalmente agregamos el concepto riesgo rendimiento en el cual se verifica en el
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campo de la estadistica cual escenario tiene mas la probabilidad de ser viable. Ver
Cuadros 7, 8, 9, 10, 11,12 y Figura 9.

4.2.1. Presupuesto.

CUADRO 7: PROYECTO DE INVERSION

PROYECTO DE INVERSION

INVERSION NECESARIA DE ACTIVO FIJO

Equipo de limpieza (aspiradoras, pulidoras, etc) 45,000.00
Equipo de transporte 90,000.00
Equipo de computo 20,000.00

155,000.00

INVERSION NECESARIA DE CAPITAL DE TRABAJO ANUAL

Refacciones 30,000.00
Inventarios 80,000.00
110,000.00

INVERSION EN PERSONAL

Contrato en industria 12 trabajadores 250,000.00
Contrato en industria 12 trabajadores 250,000.00
Contrato en hospital 10 trabajadores 225,000.00
725,000.00

SUMA TOTAL 990,000 00

Fuente: elaboracién propia



4.2.2. Estados financieros

A continuacidn se presentan los estados financieros de la empresa Profesionales de la
Limpieza, S.A. de C.V. al 31 de diciembre de 2004 y 2005.

CUADRO 8. ESTADOS FINANCIEROS EMPRESA PROLIMSA

Profesionales de la Limpieza, S.A. de C.V.

Balances Generales al 31 de diciembre de 2004 y 2005

2004 2005 2004 2005
ACTIVO PASIVO
CIRCULANTE CORTO PLAZO
Efectivo caja y bancos 78,462 83,429 Proveedores 147693 194,632
Clientes 154 630 369,824 Otras ctas por Pagar 35,817 156,354
Otras cuentas por Cobrar 72,311 192,921 Préstamo bancario ' 100,000 0
Inventarios 89 461 154,566 TOTAL 283510 350,986
TOTAL 394, 864 800,740
NO CIRCULANTE DEUDA A LARGO PLAZO
Planta y Equipo Netos 240,865 194,659
CAPITAL CONTABLE
OTROS ACTIVOS Capital aportado 50,000 50,000
Otros Activos 57.324 167,026 Capital ganado 359,543 761,439
TOTAL 409543 811,439
SUMA DEL ACTIVO 693,053 1,162,425 SUMA DEL PASIVO Y CAPITAL 693,053 1,162,425

Profesionales de la Limpieza, S.A. de C.V.
Estado de Resultados a diciembre de 2004 y 2005

2004 2005
Ventas Netas 2,603,540 100.00% 4,456,031 100.00%
Utilidad Bruta 2,603,540  100.00% 4,456,031 100.00%
Gastos de operacion 2,024,475 77.76% 3,684,920 82.70%
Depreciacion 36,738 1.41% 46,206 1.04%
UAII 542,328 20.83% 724,905 16 27%
Intereses pagados 2713 0.10% 7,233 0 16%
Utilidad antes de provisiones 539,615 20 73% 717,672 16 1%
Provision ISRy PTU 237,431 9.12% 315,776 7 09%
Utilidad neta 302,185 11.61% 401,896 9 02%

Fuente: Informacién proporcionada por la empresa
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NOTAS A LOS ESTADOS FINANCIEROS:

1. PRESTAMO BANCARIO A CORTO PLAZO: El préstamo de cuenta corriente fue obtenido en septiembre del afo
2004 en HSBC, S.A. para hacer frente a las obligaciones a corto plazo que tiene la empresa, especiaimente en el rubro
de sueldos de los empleados ya que éstos representan un alto costo para la empresa (debido a gue la organizacidn es

una empresa de servicios).

Monto:
Tasa anual’

Tasa mensual.

Modalidad

Octubre
Noviembre
Diciembre
Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre

100,000 00
10.85%
0 90%

Interés mensual y capital al vencimiento

PRINCIPAL
000 904 17
000 904.17
000 904 17
0.00 904 17
000 904.17
000 904.17
0.00 904.17
000 904 17
0.00 904 17
0.00 904 17
0.00 904.17
100,000.00 904 17
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4.2.3. Escenarios

A continuacion se plantearan tres posibles escenarios y sus antecedentes en cuanto a
la implementacion del plan de mercadotecnia: optimista, realista, y pesimista. Debido a
que la empresa no cuenta con efectivo suficiente para un desembolso, se decidid pedir
un prestamo que se detalla en el Cuadro 9.

CUADRO 9: ESCENARIOS ECONOMICOS

18
®
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- i i i - st e . S
A 1 o0 [
| e LI R
[ e a7 TiE ]
” i = 1
! B
]
s
AMORTIZACION DEL CREDITO
Valor preanrle
Tasa de #l Mansual =
N g® D 103 12
Total
Principal  Totai Interés Erogacian
Petiodo Prnclipal Interes Saldo Anual Anual efectivo
. o~
Ve | D00 o
2 3 ! [Ehval A i
RESUMT N FAG FCAPITAL Ei%TLHESES POM PRESTAMO A CORTO PLAZC
Periode  Prncipal Interés Total
| 000] 414000 41 400 00
CLsTO CAPITAL FONOTRALO TIF 1 A THPRESA
a) Préstamos a corto y largo plazos
Modalidad  Prncipal tnterés Totai
Corta Fiarn 30000000 4140000] 341406 o]
100.000.00 4140000  341.400.00
Corto Plazo
i 341,400 (K
ong =
o1
1o Nal 14 8283°11-C 43
b) Capital aportado y ganado
Dado gue la smpesa r
a i 'y
o o
COSTO DE CAPITAL PONDERADO DE LA EMPRESA
Estructura % Particip. Costo Costa nets
Pasova a Dota Flaze 0000000 28 W% 8 45 228
P ad0 y ganado L1 40 UC 73 01% 15
1,111.439.00  100.00% . 157N
Costo de capltal ponderada

Fuente: elaboracion propia con informacién proporcionada por la empresa
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4.2.3.1. Escenario optimista
CUADRO 10: ESCENARIO OPTIMISTA
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VALOR PRESENTE NETO DEL PROYECTO =g

Porlo tanto se acepla el proyecto porque el valor presente neto es positivo

Fuente: elaboracion propia con informacion proporcionada por la empresa



4.2.3.2. Escenario realista.
CUADRO 11. ESCENARIO REALISTA
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Fuente: elaboracion propia con informacion proporcionada por la empresa
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4.2.3.3. Escenario pesimista.
CUADRO 12: ESCENARIO PESIMISTA

Eutidins de Resultados Proyeclados

11 Las ventas aumentan un 5% en el pnmer periodo sobre el periodo antencr y los siguwentes cuatro flujos aumentard un 5% basados
en tasa de inflacion esperada

) Los costos de operacion representan un 100% de las ventas para el primer ano Posteriormente los costas se reduciran un 1077 ya

que durante el pnimer ano se llevo a cabo la implementacion del proyecto de Mercadotecnia (publicidad asesona de consiiltores.ete)

La depreciacion aumenta debido a la adguisicion de nuevo activo fijo ($155,000 * 10%) y se le adiciona a la anterniot
41 Los intereses sera la suma de las lablas de amortizacion anteriores segun los periodos
Las provisiones consisten en un 32% de impuesto y 10% de participacion de trabajadores en utihdades

= le Efaet
iV

mateniales).

Periodo Base Periodo 1 Periodo 2 Pariodo 3
Ventas 4.456.031.25 467883287 491277445 515841318
Costns de operacion 3.684,920.00 4.678.,832.81 442149701 464257186
Depreciacion 46,206 25 61,706 25 61,706 25 61,706 25
Ulildad Antes de Intereses e Imptos 724,905 00 -61,706 25 429,571 20 454,135 07
Intereses (prést a corto y largo plazo) 7.23333 41,400 00 41,400 00 000
Utihidad Antes de Prowvisiones 717.671.67 -103,106.25 388.171 20 454,135 07
Provisiones 315,775 53 0.00 163,031 90 190,736 74
Utilidad Neta 401.896 13 -103,10625 22513929 263,398 34

Efertive en O :

Periodo 1 Penodo 2 Periodo 3
UAII -61.706.25 429,571 20 454,135 07
Depreciacion 61,706.25 61,706 25 61,706 25
Provisiones 0.00 163,031 90 190.736 73
Flujo de efectivo en operacion ~04aa 328,245 54 325,104 59

a) El capntal de trabajo neto para todos los anos sera de $110,000 necesarios para lrabajar (segun requerimientos de invenlanos y

t:1 En el periodo 3 se recupera el 30% de la inversion de activo fijo
155,000 GO 030 =

* 032 (impto )

Ganancia al final periodo 3 por activo fijo menos impuestos que pago

que se liene que realizar

< Los gastos de financiamiento se obtienen del riésumen de préstamos bancanos, pero restandole el beneficio por lo

mpuestas del

32%.

Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3
Intereses 41.,400.0C 41,400 00 000
Beneficio por deduccion de impuestos 13,248.00 13.248 00U 0 00
Salida de efectivo por intereses 28.152 OC 28,152 00 0 00

Penodo 0 Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3
Flujo de efectivo en operacion 0.00 0.00 328,245 54 325.104 59
- Capital de Trabajo Necesario 110,000 OU 110.000.00 110.000 00 110,000 00
- Inversiones &n activos fijos 155.000.00 0.00 000 -31.620 00
- Pago de prestamo bancano (ppal) 0.00 0.00 300.000.00 (100
- Gastos de financiamiento (interés) 000 28,152 00 28.152 00 000
Flujo de efectivo 261 0 0a -138.152 00 109.906 46 246.724 59

i= 15.79%
Flujo efectivo VPN
Periodo 0 -265,000.02 -265.000.00
Penodo 1 -138,152 00 -119.314 74
Penodo 2 -109.906 40 -81.977495
Penodo 3 246.724 59 158,936 33
VALOR PRESENTE NETO DEL PROYECTO  -307 156 16

Utihzando el coslo de capital ponderado de ia empresa de 15 79% calculado anteriormente se obtiene

Con las situaciones adversas es posibie tomar la decision de no aceplar el proyecto ya que le vaior presente es menar a la inversion

Fuente: elaboracion propia con informacion proporcionada por la empresa
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4.2.3. Riesgo y rendimiento

RIESGO Y RENDIMIENTO.

Entorno economico Probabihidad VAN
Optimista 0.20 548.340,48
Realista 0.70 11891772
Pesimista 0.10 -307 356.36
Valor Esperado.

p F(RY = Yl

Ra= 162 174,86

El valor esperado del VAN del proyecto tomando en cuenla la probabil dad de los tres escenarios es de $166.248 69

Medidas de riesgo.
Rango R =R _ R"""J Varianza i:u» a )_( 1Ry

ali

RgA = 85565684 VarA = 54 160559742 99
Desviacion Estandar |~ _'_"_fi] Coeficiente de vanacion :. i | (!-',]
o~ 230 409 1 CVA = 1.42

Probabilidad de rentabilidad.

\
\\
V— | -2
: x 7
\
— ra —
‘» T-u
El proyeclo sera rentable si el valor presente neto es mayor a cero __
0-162.174.86 _
230 409 - silablas

e

Hay una probabilidad de 25.80% de gue el proyecto no sea rentable y de 74 2% de que sea renlable

ool aad de que 4 0%

e rentatie el prove

En conclusion. el proyecto tiene aitas posibilidades de ser rentable y asi aumentar la nqueza de log accionistas

Fuente: elaboracion propia con informacion proporcionada por la empresa

Figura 9. Riesgo y rendimiento
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4.3. Plan de capital humano

En la actualidad Prolimsa tiene participacion en el mercado domestico (servicio
de limpieza a casas habitacion), mercado institucional (servicio a instituciones como la
Policia Federal Preventiva) y el mercado industrial (servicio a empresas esencialmente
de la Zona Industrial de San Luis Potosi). Sin embargo, ahora la empresa tiene la
oportunidad de incursionar en el sector de los servicios especializados de atencion a la

salud.

Por lo tanto, uno de los proyectos que tiene la empresa y que conllevara a un
cambio profundo entre todos los miembros de la organizacion, consiste en lograr
penetrar en el sector salud para convertirse en el proveedor preferido de servicios de
limpieza y jardineria a través de una especializacion del personal brindando un servicio

de calidad que agregue valor al cliente.

No obstante, el proyecto no esta exento de dificultades. Uno de los problemas
esenciales que involucran el factor humano es que, aun cuando se desea incursionar
en el sector salud, todavia no se cuenta con la experiencia (practica) necesaria en este
campo. Se deben cumplir una serie de requisitos de distintas dependencias
gubernamentales y capacitar intensamente al personal para el manejo de residuos
toxicos y la limpieza de instalaciones, porque de no hacerlo, se perjudica no so6lo la
imagen y crecimiento de Prolimsa, sino también — y mas importante — se puede danar
irreparablemente la salud de personas que confian su vida a hospitales y clinicas asi
como de los propios trabajadores. De esta manera la capacitacion representa el pivote

en torno al cual girara el proyecto de expansidén de mercado.

Es imprescindible que Prolimsa desarrolle una organizacion con espiritu critico
en donde el conocimiento, basado en un pensamiento complejo que incluya interaccion,
lazos y relaciones entre todos los miembros (duenos, empleados, clientes), sea la
plataforma que impulsara el desarrollo de los integrantes con una visién ética hacia el

futuro, todo esto dentro de una cultura que enmarque la sinergia del grupo a través de
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un proceso de construccion social que beneficie a todos, logrando el crecimiento tanto

individual como grupal de las personas.

4.3.1. Exposicion elaborada de la problematica al origen del proyecto y su razén

de ser.

Ningun proyecto esta exento de asuntos dificiles y delicados por tratar. Aun
cuando el presente proyecto cuenta con todo el animo de los integrantes de la
organizacion, es vital conocer las diferentes situaciones a las que se tiene que enfrentar

la empresa para que las metas se cumplan.

El principal problema con que se enfrenta la organizacion al incursionar en el
mercado de limpieza en hospitales y clinicas consiste en que, aun cuando la empresa
cuenta con varios anos trabajando en la limpieza de distintos lugares como casas,
instituciones e industrias, no se cuenta con la experiencia necesaria en este sector,
definiendo la experiencia como un conocimiento que se adquiere gracias a la practica y

la observacion.

Aunque se podria suponer que la limpieza es una actividad rutinaria y facil de
desempenar, en hospitales y clinicas ésta accion cobra una gran importancia ya que
requiere de un cuidado minucioso de residuos peligrosos bioldégico — infecciosos como
sangre, cultivos y cepas, tejidos y érganos, muestras biolégicas, residuos, materiales
desechables, objetos punzo cortantes, etc., ademas de desinfeccion total de pisos,
cuartos y quiréfanos. La limpieza adquiere mayor relevancia ya que los pacientes de
las clinicas merecen un servicio de excelencia y un cuidado vital para que puedan
mejorar su salud y no contraigan infecciones por instalaciones insalubres. Ademas, se
debe cumplir con una serie de requisitos por parte de diferentes dependencias del
Gobierno y de las mismas politicas hospitalarias. La capacitacion y especializacion

deberan ser el centro en torno al cual giren las actividades.
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4.3.2. Identificacion de las motivaciones para el proyecto.

Las tres principales motivaciones del lider de proyecto son:

1. Hacer crecer el negocio, tanto en ganancias como en imagen, no soélo para su
beneficio sino para el de toda su familia.

2. Brindar a sus trabajadores actuales desafios nuevos para aprender técnicas y
procedimientos especializados que los motiven a mejorar el desarrollo de su
trabajo.

3. Generar fuentes de trabajo especialmente para madres solteras y personas
mayores los cuales conforman la mayoria de la plantilla de trabajo de

Prolimsa actualmente.

¢, Por qué es significativo?

» La salud de los individuos es el tesoro mas invaluable que poseen las personas,
y Prolimsa contribuye en gran parte en este aspecto a traves del servicio.

» Al aceptar el contrato, Profesionales de la Limpieza se convierte en responsable
solidario de |la salud de personas en cuanto a las actividades que le toca desempenar.

» De no recibir capacitacion, los trabajadores pueden sufrir accidentes y riesgos de
trabajo por no conocer el manejo de residuos peligrosos o de quimicos y sustancias a
utilizar para la sanidad.

» Un mala manipulaciéon de los residuos que contengan agentes biolégico -
infecciosos puede causar dafio no solamente a los trabajadores que los manejan en
forma directa, sino también a la salud de otros individuos que pueden llegar a tener
contacto con éstos.

» Un mal desempenfo en el servicio perjudicara la imagen de la empresa ante otros
clientes, aun cuando estos no sean del sector salud.

» No se llevara a cabo ni la mision ni la vision de la empresa ya que no se

proporcionara a los clientes un servicio de calidad.
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Se pueden causar efectos nocivos no solamente a la salud de las personas, sino

también al ambiente como consecuencia de un empleo inadecuado de residuos.

Resultados e interpretaciones.

» Aun cuando los trabajadores de Prolimsa se encuentran entusiasmados con el
nuevo proyecto, es imprescindible que asuman las nuevas tareas con responsabilidad y
que muestren disposicion al cambio que se origina debido a los nuevos procedimientos
y procesos a desempenar.
» La capacitacién y especializacién de todos los miembros de la organizacion
debera ser constante ya que las Normas de Sanidad que emite el Gobierno Federal y
otros organismos de salud cambian regularmente.
» Se deberan contratar los servicios de laboratorios quimicos especializados en
diversas sustancias necesarias para el desempeno del trabajo.
» Pedir asesoria a la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales
(SEMARNAT) la cual se encarga de la vigilancia del manejo de residuos peligrosos
biologico - infecciosos segun las Normas Oficiales Mexicanas que emite en conjunto
con el Gobierno Federal. De la misma forma, asesorarse por parte de la Secretaria de
Salubridad y Asistencia (SSA) en cuanto a las normas para llevar a cabo la limpieza en
establecimientos médicos.

Sera imprescindible un financiamiento bancario para cubrir las necesidades de
capital de trabajo (inventarios, insumos) y de activo fijo (instrumental necesario, equipo

de limpieza) el cual ya se esta gestionando con éxito.

En cuanto al aspecto financiero estamos considerando diferentes variables que

nos dan la pauta para considerar que el proyecto es viable.
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4.3.3. Marco mental y estrategias, Modelo L'Homme / Estela Rios.

Proposito del marco mental: La idea es entender el estado del marco mental de

nuestros empleados, en vez de empezar a hacer el proyecto de cambio hacia una
estrategia radical. Tenemos las entidades significativas, y se trata de saber a traves del
tiempo qué ha pasado. Es bueno saber cual es el estado mental de las personas con

las cuales vamos a desarrollar el proyecto.

Explicacion de los cuadros: “Variables significativas en el comportamiento de la
empresa desde su creacion” y “Acciones que permiten construir positivamente el marco

mental de los involucrados en el proyecto”.

Para poner en practica el proyecto de servicios de limpieza en el sector salud, es vital
empapar a los trabajadores acerca de las acciones que se deben llevar a cabo para
tener éxito. Sin embargo, esta no es tarea facil ya que la mayoria de los empleados de
prolimsa apenas alcanzan una educacion a nivel primaria. Por lo tanto es imprescindible
conocer todas las situaciones significativas que se han suscitado en la empresa desde
su creacion, las cuales, al final, han forjado la manera de pensar de los miembros de la
organizacion.

El Cuadro 13 explica todos y cada uno de los eventos de prolimsa desde su formacion
en el ano 1992.

La primera columna del cuadro muestra una numeracion consecutiva la cual permitira
identificar las situaciones significativas que han sucedido en prolimsa, con las acciones
a llevar a cabo en el proyecto. En la siguiente columna se identifican las decisiones y
situaciones significativas; por ejemplo, en el evento numero diez se menciona que la
mayoria de los lugares de trabajo donde ofrece sus servicios prolimsa, los empleados
no trabajan en equipo; es importante conocer este antecedente, ya que para el proyecto
de limpieza en hospitales, los empleados tendran que trabajar en equipo, logrando dos
puntos para la optimizacién del proyecto: el primero es que tendran apoyo entre ellos
mismos en todo lo relacionado al cuidado de todas las personas involucradas en los
procesos, y segundo se disminuiran costos por supervision. La tercera columna marca

el periodo en que estas situaciones se han desarrollado. El error estratégico se

67



muestra en la cuarta columna en donde se aprecia que no en todos los casos se
identifica error estratégico pero por ejemplo en la actividad numero 6 se identifica que
faltoé realizar un analisis FODA que permitiera realizar acciones oportunamente; Ia
quinta columna hace notar si cada concepto de la columna dos refleja cambios positivos
0 negativos durante el proceso de vida de la empresa; la columna numero seis nos
muestra el estilo gerencial que se ha aplicado en las diferentes etapas de vida de la
empresa; la columna numero siete nos sefala en que puntos es susceptible al
creatividad o innovacién; en la columna numero ocho nos muestra si la empresa se ha
transformado conforme a los requerimientos que demanda el mercado; la columna
numero nueve nos muestra en donde se manifiestan competencias ya sea internas o
externas; por ultimo la columna numero diez nos muestra los puntos de conflicto que se
han manifestado en cada una de las decisiones, eventos y situaciones desde que se

inicio la empresa.

En el Cuadro 14 se presentan las acciones que se emprenderan para poder
construir positivamente el marco mental de los actores involucrados en el proyecto para
que posteriormente se pueda requisitar la sintesis presentada el Cuadro 15 en la

cual se listan todos los actores significativos que son finalmente quienes realizaran

todas las actividades aqui sefialadas.
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CUADRO 13. VARIABLES SIGNIFICATIVAS EN EL COMPORTAMIENTO DE LA EMPRESA DESDE SU

Decisiones,
eventos y
situaciones

significativas

Empresa familiar

Alta

centralizacion

Mayoria de
trabajadores del

sexo femenino

Diferencia de
Sexos y puestos:
coordinadores .

hombres,
intendencia

mujeres

Bajo grado de
educacion de los

trabajadores de

Perio
do
efecti

vO

1992

1992-
2000

1992-
2005

1992-
2005

1992-

2005

Error

estratégico

Creci-
mient

o

Si

No

Dificil

No

CREACION
Estilo de
Mgmt. . va-

cion

Paternalista

Centralizado @ Baja

Baja

Inno !

Evolu

cion

No

Si

No

No

No

Competen-

cia

Fuerte entre

empresas

Conflictos

Entre

familiares

Chismes,
mala

comunic.

Fuerza vs

miedo

Dificultad
para

capacitacion



10

11

12

Intendencia

Alta rotacion de

empleados

Crecimiento
rapido del
negocio
Aumento

desorbitado de #

empleados

Nuevos puestos
de trabajo para

supervisores

No al trabajo en
equipo por parte
de los

trabajadores

Conflictos por fin
de supervision
directa del
duefio a los
trabajadores de

intendencia

Conflictos entre

trabajadores por

1994

2000

2000

2000

2000-

2005

2000-
2005

2000-
2005

Falta de No Improvisado
Analisis FODA
Si Improvisado
Faita de Si | Improvisado
planeacion
estratégica
Si
Faliaenla No
comunicacion
Fallaen la No Delegacion
comunicaciéon
Falta de No

politicas claras

Baja Si

Alta | No
Alta Si
Alta No
Baja . No
Baja No
Baja No

Fuerte

Fuerte entre

trabajadores

Fuerte entre

trabajadores

Fuerte entre

trabajadores

y servicio

De

organizac.

Entre

empleados

Bien
individual vs

bien comun

Relacion
dificil con
jefes

inmediatos

Relacion

dificil con
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13

14

15

16

17

18

19

ascensos.

Necesidad de

capacitacion

intensiva

Aversion al

riesgo de los

trabajadores

Problemas para

encontrar

personal de

intendencia

Resistencia al

cambio en
cuanto a nuevos

procedimientos

Servicios en
otros Estados
(estrategia
geografica)
Servicios en
nuevos mdos
(,salud)
Actividad de

outsourcing en

crecimiento

2000-
2005

2000-
2005

2002-
2003

2000-

2005

2000-
2005

2003-
2005

2004-
2006

de ascenso

Falta de

confianza

Falta de
Analisis FODA

Falla en la

comunicacion

No

No

No

Si

Participativo Alta Alta

Paternalista Baja , No
Alta
Estratégico Baja No
Estrategico Alta Si
Estratégico Alta Si
Participativo Alta Si

jefes

No toma de

decisiones

Fuerte entre Mal humor

empresas de directivos

Conflicto de

intereses

Fuerte entre

empresas

Fuerte entre

empresas

Fuerte entre

empresas
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CUADRO 14. ACCIONES QUE PERMITEN CONSTRUIR POSITIVAMENTE EL MARCO MENTAL DE LOS ACTORES
INVOLUCRADOS EN EL PROYECTO

cODIGO

08

ESPACIO (Acciones)

v Dar a conocer a los trabajadores la vision,
mision y objetivos de la empresa, logrando de esta
manera una cultura de sinergia donde todos los

miembros de Prolimsa vayan hacia el mismo rumbo.

7 Empowerment: que los trabajadores tomen
decisiones para responder rapidamente a posibles

requerimientos de clientes.

<4 Anticipar los cambios para hacer una

transformacion organizacional desde el interior.

TIEMPO

v Siempre

v Siempre

v Cuando se
leve a cabo |la
planeacién

estratégica

ENERGIA (fuerza laboral)

v Lider del proyecto,

red de propietarios.

v Red de propietarios,

coordinadores, supervisores.

v Red de propietarios,
equipo de proyecto,

coordinadores.



v Capacitar acerca del manejo de sustancias
quimicas y de residuos bioldogico infecciosos
necesaria para brindar servicios en hospitales y
clinicas por medio de la contratacion de personas

expertas en el tema.

v Capacitar a los supervisores y coordinadores
a través de una cultura en pro del factor humano y
las caracteristicas de las personas que trabajan para
cada uno de ellos (importancia del individuo en la

organizacion).



v

v

Constante

Constante

4 Coordinadc;res,

asesores externos

especializados en el tema.

rv Lider del proyecto,
equipo de proyecto,

asesores externos.

~.]
(5]



e Hacer énfasis en las fortalezas de los
trabajadores y no en sus debilidades. Desarrollar un
liderazgo direccional y personal por parte de los

trabajadores.

v Informar mas a los empleados acerca de los
cambios que se generan en el negocio y los
metodos y bases que se toman para promover a

alguien en algun puesto.

v Crear en los trabajadores una perspectiva de
desarroiio de carrera, es decir, si se genera una
vacante, que uno de los actuales empleados tenga

la oportunidad de ascender de puesto.

v Motivar a los empleados haciéndoles ver la
importancia de su trabajo en el bienestar de todos
(bien comun) y aprovechando los talentos de cada

trabajador.



Constante

Siempre

Constante

Siempre

v Red de propietarios,

coordinadores, personas

. administrativo, supervisores,

trabajadores.

v Red de propietarios,

coordinadores.

v Red de propietarios,

coordinadores.

v Red de propietarios,

coordinadores, supervisores.



It g Llevar a cabo dinamicas de integracion
donde se intensifiquen los lazos existentes entre

todos los miembros de la organizacion.

v Realizar una adecuada descripcion del perfil
del puesto y tratar de llevarla a cabo por cada uno
de los involucrados, de tal manera que se
aprovechen mejor los recursos con los que se

cuenta.



v Ocasionales

g Cuando
lleve a cabo
planeacién
estratégica

operativa

se

la

v Red de propietarios,
coordinadores, personal
administrativo, supervisores,

trabajadores.

v Coordinadores,

personal administrativo.

~J
N



¥ Manejar los conflictos a través del
compromiso (las dos partes pierden y las dos ganan
algo) o mejor aun, a través de la colaboracion (las

dos partes ganan y realizan sus metas).

¥ Seguir utilizando la comunicacion directa
(cara a cara) para aumentar la riqueza del canal tan
importante para los trabajadores de niveles bajos ya
que, debido a la falta de nivel educativo, otro medio
de comunicacion representaria fuertes barreras para

en la informacion.

v Aprovechar la riqueza de los opuestos
(femenino y masculino) para lograr una
complementariedad de cualidades a traves de

desarrollo de habilidades personales.

e Buscar la certificacion de calidad a través de



e

e

v

e d

Siempre

Siempre

Constante

Durante

los

v Red de propietarios,
coordinadores, personal
administrativo, supervisores,

trabajadores.

o Red de propietarios,

coordinadores, personal

administrativo, supervisores,

- trabajadores.

v Coordinadores,

supervisores, trabajadores.

v Red de propietarios,
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organismos externos que ayuden a fortalecer y a
controlar la incursién en el sector salud logrando una

I certidumbre de calidad para el cliente.

ﬁ ‘Enriquecer los puestos: autonomia en el
, desarrollo de la jornada laboral a través de juntas de
retroalimentacién; la pertinencia y flexibilidad de la
comunicacion de los niveles inferiores hacia los mas

altos (comunicacion de abajo hacia arriba).



primeros contratos.

v Cuando
lleve a cabo
planeacion
estratégica

operativa

se |

coordinadores, personal
administrativo, supervisores,

trabajadores.

v Red de propietarios,
coordinadores, personal
administrativo, supervisores,

trabajadores.
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EMPRESA: Prolimsa, S.A.de C.V.

FECHA DEL PROYECTO: Agosto 2006

RESPONSABLE: Jorge Munoz B.

CUADRO 15. SINTESIS GRAFICA DEL DIAGNOSTICO DEL MARCO MENTAL DE LOS ACTORES

- LEYENDA:

- Por cada actor o grupo de actores, posicionar en la primera linea el o los codigos de referencia de la leyenda de

recursos de estructura del marco mental de los actores. En la segunda linea posicionar el o los cédigos de acciones a

~ emprender.

Actores
significativos

Red de propietarios

Coordinadores y

supervisores
Equipo de proyecto

Trabajadores de

intendencia

Clientes

Pasado

1,2,6,11,12,15

B.DLG HJKLP
411,12

E.FGJKLMN

L]
41112

E.F.G J KL MN
5

D

Presente

7,8,11.12

A C G J KL

4,8,9,11,12

E.F.GJ KL MN
[

34891112

E.FGJKLMNP
5

D

Corto plazo

7,8,16.19

A C O

4,8,9,13,16,19

B.D,E,F,ILJ N O
19

C.DO
3,4,8,9,13,16,19

B.C.D.E,FILJNOP
513,16, 18. 19

C.D IO

Mediano
Largo plazo
plazo
10,14,17,18 19 119
B.C,D.J O C.D.O
10.14.19 19
B J O C.D O
19 19
C, DO C.DO
10,14 .19 5.19
B.C.D.J O C. DO
10.18. 19 19
J J. O
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Proveedores

Competencia

Bancos

Pacientes de

hospitales

7,17,18,{9

A C O

16,19

C.D, 1,0

7,8,17,18,19

A C D O

17
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Sociedad

Céamara de

Comercio
Sindicato
Sria. de Trabajo

Sria. de Hécienda
Crédito Publico

Gobierno del Estado
de SLP

Instituto Mex. del

Seguro Social

Sria. de Salubridad y

Asistencia

O

7.8.9

7,8,9,17.18
C,D,OP
7,8,9,17,18
C,D,O,P
7,8,9,17,18

cC,DOP

7,8,9,17,18,19

C.D.OP

17,18

C.DO

13

13,16

16

D O

7,8,9,16,18

7,8,9,17,18,19

C.DOP

19

7,8,9,17,18,19

C,.D.OP

13

13
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Sria. deliMecﬁiio Amb. 7
y Rec. Nat.

ONG Org.

ambientalistas

© Serge L'Homme & Estela Rios (2005)



13,16

7,13,16,18

B,C,D O
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5. Plan operativo

Este punto se reservd para la presentacion del plan operativo que se visualiza en el
Cuadro 16 a través de grafica de Gantt, el cual como se puede observar comienza el 10
de julio del ano 2006 y finaliza con el arranque del primer servicio en el mes de marzo
de 2007. Estan contempladas todas las actividades que se mencionan en el presente
caso. Antes de presentar la grafica del plan operativo tenemos los puntos que se

mencionaran.

Proyecto de incursion al sector salud
Manual de configuracion del proyecto
Plan de mercadotecnia
Plan técnico
Plan financiero

Plan de seguridad

1

2

3

4

)

6. Plan de capacitacion
7. Documentacion de nuevos procesos de trabajo
8. Documentacion de uso de sustancias

9. Contratos de servicio

1

0. Servicios de limpieza (primer contrato)



5.1. Plan operativo en Grafica de Gantt
A continuacion veremos las graficas de Gantt del plan operativo de prolimsa.
CUADRO 16. PLAN OPERATIVO DE PROLIMSA

Fuente elaboracion propia
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6. Conclusiones

Como se sabe, en los casos no hay una conclusion correcta, pero para llegar a la mas
acertada, consideramos hechos relevantes, posibles, realistas, optimistas y pesimistas,
aunado a que el lider del proyecto cree firmemente en que siguiendo una metodologia
especifica se llegan a resultados extraordinarios; teniendo la conviccion de que México
es un pais de oportunidades, hecho para los personas con espiritu emprendedor y que
es posible realizar cualquier proyecto tomando las decisiones adecuadas y sobretodo
basados en amor al trabajo y con amplio sentido del servicio al cliente, que tanta falta
hace. Por lo tanto el proyecto se considera factible. Por esto prolimsa esta alerta y en
espera de nuevas posibilidades y nichos de mercado que se puedan explorar basados,
siempre, en técnicas que aprendemos de nuestros maestros y que afinamos con la
experiencia, y que, como en esta ocasion podamos tener una vision mas clara acerca

de lo que la empresa va a enfrentar.
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Anexo 1. Tabla de costos y precios del servicio de limpieza

TABLA DE COSTOS DE SALARIOS

SALARIOS
INGRESOS $ 4581 | % 60.00 [ $ 70.00 | § 80.00 | $ 90.00 | $ 100.00
SALARIO DIARIO MENSUAL $ 1,39262 | $ 182400|% 212800 | $§ 243200 | $ 2,736.00 | $ 3,040.00
AGUINALDO $ 5723 % 7496 | % 8745 % 9945 % 11244 | % 12500
VACACIONES $ 2289 | $ 2998 [ $ 3498 | 3 3998 | $ 4498 | 3 50.00
PRIMA VACACIONAL $ 88493 750 | $ 875|% 9991 % 11241 % 12.50
CREDITO AL SALARIO $ 37464 % 36024 | $ 36024 | $ 35994|% 28718[ % 272.00
SUBTOTAL| $ 1,856.22 | $ 2,296.68 |$§ 261942 | $ 2,941.36 | § 3,191.84 | $ 3,499.50
DEDUCCIONES
CUOTA FUA § 27284 | % 27284 | 3 27284 | $ 27284 | % 28818| % 27837
PRESTACIONES EN DINERO $ 1422 | $ 1732 | % 2188 | $ 2310 $ 2770 | 3 3078
PENSIONADOS $ 2149 | 3 2584 | % 3283 | $ 3465 % 415 [ % 46 17
RIESGO DE TRABAJO $ 568 % 2036 | % 2438 % 2736 [ $ 1458 | § 36.63
INVALIDEZ Y VIDA $ 3572 $ 4316 (% 5472 % 5776 [ § 6926 | 3% 76.00
GUARDERIAS Y PRESTACIONES
SOCIALES $ 1517 | § 1824 | 3 2310 % 2432 3 29161 % 32.40
RETIRO $ 3003 | § 36.48 | $ 4590 | 3% 4864 | $ 11477| % 63.75
CESANTIA Y VEJEZ $ 6417 | $ 7782 1% 9819 | % 10396 | % 24531|$% 136.28
INFONAVIT $ 7524 | $ 91.20 | $ 11491 | $ 12160 % 28691| % 15939
2% NOMINA 3 2782 % 3648 | % 4256 | $ 4864 | $ 5809 % 60.80
SUBTOTAL| $§ 56238 | § 639.74 | $ 73131 | $ 76287 | $ 1,17552| $ 920.57
M.O. COSTO MENSUAL | § 2,41860 | $ 293642 |$ 3,350.73 | $ 3,704.23 | $ 4,367.36 | $ 4,420.07
COSTO UNIFORMES| $ 50.00 | $ 50.00 [ $ 50.00 | $ 50.00 | $ 50.00 | $ 50.00
COSTO MATERIALES DIRECTOS| $ 300.00 | $ 300.00 | $ 30000 ($ 30000|9% 30000|% 30000
SUMA M.O. Y MATERIALES
DIRECTOS| § 2,768.60 | § 3,286.42|$ 3,700.73 | $§ 4,054.23 | § 4,717.36 | $ 4,770.07
COSTO MATERIALES DIRECTOS
(CONSUMIBLES)
PORCENTAJE GASTOS
INDIRECTOS Y UTILIDAD 30% 27% 24% 20% 20% 18%
IMPORTE GASTOS INDIRECTOS Y
UTILIDAD| $ 830.58 | $ 887.33 | % 888.18 | § 810.85|$% 94347 | $ 858.61
IMPORTE MENSUAL POR
ELEMENTO| $§ 3,599.18 | $ 4,173.75|% 4,58891 | $ 4,865.08| $ 5,660.83 | $ 5628.68

Los precios anteriores son mas IVA.

Es importante hacer énfasis que de acuerdo al nivel de salarios que Ustedes elijan, este repercutira directamente en

la calidad del servicio de diversas formas: ausentismo, retardos, atencién, rotacién del personal, etc.

Salarios correspondientes al ejercicio 2006.

Asi mismo, al considerar Gnicamente el servicio de mano de obra, el procentaje de gastos indirectos y de utilidad se
incrementara al 30%. A partir del salario de $62.40
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Anexo 2. Encuesta de calidad y grado de aceptacién del servicio.

PROLIMSA

Profesionales de la Limpieza

Marque con una X la respuesta que crea conveniente ¢n cuanto su satisfaccion

enet SERVICIO QUE LE OFRECEMOS

Muy sutidfecho Sanslechn Invitisfeche Muy Tnsansfecha

PUNTUALIDAD A LA HORA
DE ENTRADA

ORGANIZACION AL REALIZAR
LAS ACTIVIDADES

TIEMPO EN EL QUE SE REALIZA
CADA ACTIVIDAD

EL PERSONAL HACE CASO A
TAREAS ESPECIALES O
SUGERENCIAS DE PARTE DE
USTED

LIMPIEZA DE LOS BANOS
LIMPIEZA EN EL PISO

ASEO DE PRIVADOS
Y DE ESCRITORIOS

EL USO DE LOS PRODUCTOS
DE LIMPIEZA ES EL
ADECUADO

ACTITUD DE LOS EMPLEADOS
HACIA CON USTED

COMPORTAMIENTO
ADECUADO EN EL. AREA DE
TRABAJO POR PARTE DE LOS
EMPLEADOS

CON EL SERVICIO PRESTADO

HASTA ESTE MOMENTO ME
SIENTO

SUGERENCIAS Y/0 COMENTARLIOS:

DIA _ LUGAR

GRACIAS POR SU TIEMPO Y SUS RESPUESTAS SERAN TOMADAS EN CUENTA PARA
MEJORAR NUESTRO SERVICIO HACIA USTED

CTO SALVADOR NAVAMTZ 139-B. TEL Y FAX: 01 (444) 811-44-
09.
F-MAIL. prolimsa 1 #hotmail.com
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Anexo 3 Resumen de cuadros
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Anexo 4 Resumen de figuras

Figura 1. Valores centrales de prolimsa
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