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RESUMEN

Partiendo de la idea que para llevar adelante un hogar, en la actualidad,
es fundamental contar con la ayuda de personal confiable y responsable que
ayude a llevar a cabo esta tarea, es que se plantea la apertura de ésta
empresa. El objetivo general deseado es cubrir la gran escasez de dicho
personal, satisfaciendo tanto la urgente necesidad de servicios domésticos
de los clientes como la de los futuros prestadores del servicio, ofreciéndoles
las mejores condiciones de trabajo.

En estos tiempos, se tiene la opinion que el servicio doméstico es una
ocupaciéon con poco prestigio social, motivo por el cual habria sido
abandonada por buena parte de un sector social. La empresa propone un
servicio de colocacion de personal calificado para familias con requerimientos
de servicio oportuno, seguro, y fundamentalmente confiable.

La realizacion de una investigacion para conocer la potencialidad de
demanda y la posibilidad de acceder a la fuerza laboral; y la organizacion de
la empresa en formacion, de colocacion del servicio doméstico en San Miguel
de Tucuman, ayudara a poner en marcha un servicio alternativo de calidad,
estableciendo objetivos y estrategias que garanticen un adecuado nivel de
satisfaccion y genere una ventaja competitiva frente a otras ofertas
asegurando la viabilidad de la organizacion. Es de importancia elaborar una
estrategia comercial, es decir, una adecuada seleccion del mercado meta y
la definicion de la mejor mezcla comercial (precio, plaza, producto,
promocion; llamadas “4p”), considerando la responsabilidad social que toda

empresa tiene entre sus objetivos.
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PROLOGO

Este trabajo se realizO para la materia Seminario de la carrera de
Licenciado en Administracion, de la Facultad de Ciencias Econdémicas de la
Universidad Nacional de Tucuman.

Considero que las organizaciones de servicio, tienen que cumplir los
objetivos que les dieron origen y que justificaron su creacion y existencia, y
el modelo de Empresa que caracteriza la economia actual, propone que las
organizaciones deben estructurarse y comportarse atendiendo a la cartera de
competencias esenciales que controlan. Las mismas acometen sus politicas
de diversificacion a partir de todas las combinaciones servicio-mercado que
se deducen del aprovechamiento de sus tecnologias y técnicas de mercado,
buscando alcanzar la maximizacion de sus beneficios a través de un analisis
interno de sus componentes, dejando completamente en un segundo plano,
las necesidades, requerimientos y exigencias de los consumidores.

Siguiendo con el propésito de todo Inversor, que es tener é€xito en sus
negocios, pongo de manifiesto que una buena aplicacion de las herramientas
proporcionadas por el Marketing, en este trabajo se tomé el Modelo de las 4P
en contraposicion con las 4C, le permite al Inversor cumplir con sus objetivos
de mediano y largo plazo, como asi también disefiar la mejor estrategia
comercial que logre satisfacer las necesidades tanto de los clientes, de sus
empleados y las suyas.

En cuanto a la aplicacion practica, con éste trabajo se pretende
introducir al lector en el conocimiento del sector de servicios, mostrandole
como funciona, el servicio a ofrecer, como se pretende ofrecerlo y un nimero
significativo de puestos de trabajo dignos que el mismo generara.

En primer lugar, se agradece de manera especial la colaboracién de la
profesora Liliana Fagre, de la céatedra de Comercializacion | de la

Universidad Nacional de Tucuman; quien, generosamente alinedé a la
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concrecion del trabajo y puso a disposicion su tiempo, experiencia y amplio
conocimiento sobre el tema, como asi también agradecemos su aporte en
mostrarnos la importancia de la eleccion del tema elegido.

Para finalizar, no quiero dejar de lado un profundo sentimiento de
agradecimiento a mi familia, que me alentd, motivé y brindé un apoyo
incondicional durante todos estos afios de carrera y de llegar finalmente a
uno de mis grandes proyectos de vida, que fue acompafiado de sacrificios,

alegrias, tristezas, y de un profundo orgullo por lograrlo.
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INTRODUCCION

Las actividades del servicio doméstico fueron evolucionando a pasos

agigantados, y con ellas las Agencias que la manejan, pero no de mismo
modo en todas las provincias de la Argentina, sino en algunas. Para el caso
de la provincia de Tucuman no se ha podido dar un enfoque diferente que
cause cierta comodidad y seguridad tanto para la parte oferente como para la
demandante de este servicio.

La propuesta de generar una “Agencia prestadora de servicio
doméstico” que ofrezca un servicio optimo y seguro, nace para solventar las
necesidades tanto de familias demandantes como de las personas
desempleadas cuya mano de obra no es calificada.

El presente estudio sobre la tercerizacién del empleo doméstico en la
ciudad de San Miguel de Tucuman, nos permitira conocer la clave del éxito
del mencionado proyecto para ofrecer una adecuada mezcla de servicio, la
capacitacién necesaria a brindar para el grupo de trabajo y la agilidad con la
gue se debe cubrir la demanda.

En el desarrollo de este proyecto se explica claramente la manera de
contratar y formar los grupos de trabajo estrictamente bajo los parametros
qgue reglamenta la ley, de tal suerte que se pueda garantizar al aspirante un
ambiente justo, seguro y agradable.

En la actualidad, parece que las personas siempre estan ocupadas.
Entre el enviar a los chicos a la escuela, trabajar, preparar comidas
saludables, visitar amigos y equilibrar todas las otras cosas que la vida pone
en el camino, la mayoria de las mamas no tienen tiempo de limpiar la casa; o
simplemente desean invertir dicho tiempo en compartir con su familia.

La limpieza del hogar es una de las tareas diarias mas importante. Es
necesario limpiar regularmente, de lo contrario todo tipo de gérmenes se
acumulan en el hogar haciendo que las personas que viven alli sean mas

propensas a contraer enfermedades e infecciones.
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Sin embargo, el tiempo para ello no es suficiente. Es por ello, que en
paises mas desarrollados, una de las formas méas populares de lidiar con
este problema es la contratacion de personal especializado que haga este
trabajo; y es la propuesta de éste trabajo, cubrir con este servicio a las
familias tucumanas.

Housekeeping, como se denomina a la prestacion de servicios
domésticos en otros paises, estd comercialmente disponible desde hace muy
poco tiempo. Aqui se capacita a las personas para realizar las tareas del
hogar para luego, de acuerdo a la demanda, ser enviadas a realizar las
actividades o servicios demandados por los clientes.

Ante la gran demanda de este servicio y la poca capacidad del mercado
para responder a ella, principalmente debido a factores sociales y politicos,
es que resulta una oportunidad para satisfacer esta necesidad.

Para ello, se propone la presentacion de la empresa llamada Domestic
Express, y para la cual se planteara una estrategia comercial, cuya mezcla
se hara desde el punto de vista del Analisis de las 4P del Marketing, que
permitird captar y cubrir las necesidades insatisfechas buscando la
aceptacion en el mercado para lograr la viabilidad de la empresa.

Para plantear éste estudio y andlisis, se tomara como referencia a
diferentes empresas del rubro radicadas en otros paises principalmente, ya
que en Argentina este mercado no esta altamente desarrollado.

A pesar de esto, un estudio realizado por la Direccion General de
Estudios y Estadisticas Laborales a partir de datos relevados por la Encuesta
Permanente de Hogares muestra que el servicio doméstico es una de las
actividades importantes entre las mujeres, agrupando al 17,2% de las
ocupadas y al 22,7% de las asalariadas; cuyo perfil de los asalariados que se
desempefan en este servicio es el de mujeres adultas de bajo nivel

educativo que ocupan la posicion de jefas de hogar.
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El marco regulatorio general de la actividad data de 1956 y establece
derechos restringidos para los trabajadores de este sector. EI mismo
contempla solo a quienes trabajan para un mismo empleador por lo menos
cuatro horas diarias durante cuatro dias a la semana. Por lo tanto, segun las
jornadas de trabajo observadas, el 52,8% de las empleadas domésticas no
estarian incluidas en esta normativa. En el afio 2000 la ley de reforma
tributaria incluy6é a las trabajadoras que trabajan 6 horas y mas, normativa
fuera de la cual se encontrarian igualmente un 9,4% de los ocupados.?!

En funcion a esto, existe un marco regulatorio de esta actividad y es el
Estatuto del Servicio Doméstico (Decreto-Ley N° 326/56) bajo el cual rige el
servicio doméstico en Argentina.?

Segun este decreto-ley, el personal de servicio doméstico se encuentra
en relacién de dependencia, cuando cumple las siguientes pautas en forma
conjunta:

Preste servicio por un plazo igual o mayor a un mes
Preste servicio cuatro o mas horas diarias
Preste servicios cuatro o mas dias a la semana

Para que se configure un contrato de servicio doméstico debe tratarse
de una persona a sueldo o servicio de otra persona o familia, dedicandoles
su trabajo y cuidado, en el interior del hogar, residencia o lugares que lo
suplen, sin que intervengan fines de lucro, comerciales o industriales.

Los trabajadores de servicio doméstico estan excluidos del régimen de
asignaciones familiares® y de la Ley de Contrato de Trabajo*.

No obstante ello, gozan de una serie de beneficios, entre los cuales

podemos encontrar:

L www.trabajo.gov.ar

2 Decreto-Ley n° 326/56

3Leyn® 18.017, art 28°

4 Ley de Contrato de Trabajo, art 2°, inciso b


http://www.trabajo.gov.ar/
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Reposos diarios, pausas para almuerzo, descansos semanales y
vacaciones

Habitacion y comida (siempre que se trate de personas empleadas en
el servicio domestico sin retiro)

Preaviso

Indemnizacion

Aguinaldo

Libreta de trabajo

Obra social

Jubilacion

A pesar de la existencia de este decreto-ley desde el afio 1956, el
trabajo doméstico en Argentina, siempre fue tratado como un “trabajo no
formal”, estando el empleado a merced y voluntad del empleador sin poder
gozar de obra social y de una futura jubilacién.

Considerando las condiciones de contratacion observadas
anteriormente, se estima que un 52,8% del total trabaja menos de cuatro
dias semanales durante cuatro o mas horas por dia, lo que implica que las
mismas no estarian contempladas por el estatuto que regula la actividad.®

En el afio 2000, a través de la Ley de Reforma Tributaria (Ley N°
25.239) se amplié la cobertura jubilatoria y de salud a los trabajadores con
carga horaria inferior, estableciendo una obligatoriedad de aportes y
contribuciones para aquellos que trabajan 6 horas y mas. Estos aportes y
contribuciones se establecen como sumas fijas para cada tramo horario. Es
agui relevante enfatizar que las sumas fijas establecidas para los empleados
de entre 6 y 15 horas son inferiores al minimo requerido para alcanzar las

prestaciones de cobertura de salud y seguridad social, por lo que el acceso a

5 Se trata de una estimacion aproximada y no de un célculo de rigor dadas las restricciones
de la informacion relevada por la EPH con respecto a la ocupacion no principal del
trabajador
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estos beneficios queda supeditado a un aporte adicional que deben realizar
los trabajadores de menores ingresos. Se estima que el 90,6% de los
ocupados en el servicio domeéstico trabajan 6 o0 mas horas semanales y
estarian comprendidas en la Ley de Reforma Tributaria correspondiéndoles,
por lo tanto, que se les realicen los descuentos jubilatorios vigentes.®

Sin embargo, esto ma&s que mejorar la situacion del sector la
desestabilizo; los empleadores vieron menos rentable a ésta relacion laboral
y los empleados comenzaron a optar por los “planes de familia” ofrecidos por
el gobierno dejando de lado el trabajo demandado.

Con el paso del tiempo, y ante la necesidad cada vez mayor de contar
con gente confiable a quien dejar a cargo el hogar, este mercado volvié a
surgir.

Es por ello que con este proyecto se busca suplir estas necesidades
teniendo en cuenta tanto la mejor relacion costo-beneficio para el
demandante como la mejor situacidon laboral para los empleados, siempre
contemplando los requerimientos y las necesidades del cliente por el lado de
la demanda y la mayor seguridad social y laboral para el empleado, del lado
de la oferta.

6 www.trabajo.gov.ar


http://www.trabajo.gov.ar/

CAPITULO |
EL MERCADO

Sumario: 1.- Andlisis del Mercado 2.- Investigacion

3.- Andlisis de la Demanda.
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1. Anaélisis del Mercado

El andlisis del mercado tiene como finalidad determinar el espacio que
ocupa el servicio en un mercado especifico. Es decir la necesidad que tienen
los consumidores actuales y potenciales del servicio en un area especifica.

También busca identificar las empresas “productoras” del servicio y las
condiciones en que éstas lo suministran y determinar el régimen de
formacion del precio y la manera como llega el servicio de la empresa a los
consumidores o usuarios.

Dentro del analisis se encuentra “El estudio de mercado que busca
probar que existe un nimero suficiente de usuarios, que en determinadas
condiciones, presentan una demanda que justifican la inversion en

un “programa de produccion” del servicio durante cierto periodo de tiempo.”’

1.1. Anélisis de la Situacidon Vigente del Mercado

En la actualidad, es una opinidon extendida que el servicio doméstico es
una ocupacion con poco prestigio social, motivo por el que buena parte de un
sector lo habria abandonado. Las hijas de empleadas domésticas, con
un nivel de formacion superior a sus madres, no aprecian esta ocupacion (ni
tampoco sus familias) y prefieren trabajar en otros sectores con mayor
prestigio, aun cuando reciban menor salario y la temporalidad sea mayor.

El servicio doméstico es una actividad laboral donde no hay reglas y
derechos establecidos, donde cada uno tiene que luchar para encontr ar
empleadores con los que se puedan fijar acuerdos que convengan a ambas
partes. Pero incluso los pactos entre partes no son garantia, puesto que
muchos empleadores tienden a incumplirlos; ante estas practicas arbitrarias
es necesaria la participacion de un intermediario, como la idea de negocio

que se propone.

7 Preparacién y evaluacion de proyectos. Mc Graw Hill, 52 edicién. Pag. 63
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Situacion que genera una mayor expectativa para que la empresa tenga
un campo mas amplio y revitalice una actitud social tanto de la demanda
como de la oferta, para canalizar esfuerzos en mejorar las condiciones
laborales y confianza de los demandantes del servicio.

Actualmente, la provincia de Tucuman no cuenta con ninguna de estas
empresa prestadora de servicios doméstico, como ya estd ocurriendo en
otras provincias de Argentina, como es el caso de Rosario, Santa Fe, que
cuentan con la empresa “Helpers, Agencia de Mucamas™ o “Agencia
Victoria™ en la ciudad de Buenos Aires.

Es por eso que, para la apertura de una empresa que pretenda brindar
este tipo de servicio en San Miguel de Tucuman, es necesario tener en

cuenta ciertas definiciones y consideraciones importantes.

*El empleo
Es la utilizacibn u ocupacién de un individuo por una persona, un

negocio u organizacion para obtener su trabajo a cambio de un salario u otro
tipo de pago. Es decir, se refiere a la utilizacion de trabajadores asalariados.
El empleo suele excluir a aquellos trabajadores que no cobran, como las

amas de casa o voluntarios de organizaciones sin fines de lucro.

*Servicio Doméstico

“Son los que realizan actividades de mucamas, nifieras, cocineras,
jardineros, caseros, amas de llaves, damas de compafia, mayordomos,
institutrices, nurses o gobernantas; siempre y cuando trabajen para un mismo
dador de trabajo, como minimo 6 horas semanales.

Rige en todo el territorio de la Nacion las relaciones de trabajo que los

empleados de ambos sexos presten dentro de la vida doméstica y que no

8 www.helpersconsultora.com.ar
9 www.agenciavictoria.com.ar


http://www.helpersconsultora.com.ar/
http://www.agenciavictoria.com.ar/
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importen para el empleador lucro o beneficio econémico, no siendo tampoco
de aplicacion para quienes presten sus servicios por tiempo inferior a un
mes.”10

El servicio de colocacion de personal doméstico puede ser requerido
por varios consumidores Yy distintas razones, cada unidad (familia, persona),
busca un beneficio distinto en el servicio y conforme al proceso del estudio
de mercado se definiran los atributos a privilegiar en la mezcla de
mercadotecnia, conforme a la importancia que le sea asignada a cada

atributo.

*Derechos y Obligaciones de las partes!?

Las obligaciones de los trabajadores del servicio doméstico se condicen
con el sentido comdn y con el obrar de buena fe. Especificamente, el
decreto-ley establece deberes de honestidad, respeto, guardar reserva de
aguellas cosas privadas de la familia que el trabajador pudiera llegar a
anoticiarse como motivo de su trabajo y cumplir con sus tareas, solo siendo
responsable de los dafios ocasionados por dolo, culpa o negligencia.

En caso de incumplimiento de estas obligaciones u otras injurias que
atenten contra la seguridad, el honor o los intereses, entre otros, del
empleador y su familia, a éste le asiste la posibilidad de extinguir el vinculo
sin pago de preaviso ni indemnizacion por despido mediante. Asimismo, el
trabajador podra considerarse despedido y hacerse acreedor a la debida
indemnizaciéon por despido y preaviso, cuando el empleador no cumpliere

con sus obligaciones o éste o su familia le imparta malos tratos.

10 “Situacion Laboral del servicio doméstico en Argentina”, www.trabajo.gov.ar
11 www.trabajo.gov.ar/domestico/derechos.asp
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e Beneficios

El trabajador del servicio doméstico podra obtener cobertura de salud y
su jubilacién. También se beneficia el dador de trabajo, ya que podra deducir
como gasto en el Impuesto a las Ganancias lo abonado al trabajador
domeéstico como retribucion por su trabajo y las contribuciones de la
seguridad social.

e Obligaciones
Del personal doméstico:

El trabajador debe tener nimero de CUIL (Codigo Unico de
Identificacion Laboral). El trabajador debera firmar el recibo entregado por el
dador de trabajo, en donde consta el importe que le entregaron por el trabajo
realizado.

Del dador de trabajo doméstico (empleador):

El dador de trabajo deberd ingresar el pago hasta el dia 10 del mes
calendario inmediato siguiente al de devengamiento de los aportes y
contribuciones.

El dador de trabajo debera entregar al trabajador el ticket de pago de la
obligacién mensual (que le servird en el caso que la Obra Social se lo
requiera).

Se debera entregar al empleado un recibo de sueldo con todos los

datos obligatorios en el mismo.

*Aportes y contribuciones?!?

Los aportes estaran a cargo del trabajador y las contribuciones a cargo

del empleador/a de acuerdo a la cantidad de horas trabajadas

12 www.trabajo.gov.ar/domestico/derechos.asp
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Cuadron®1
Hs semanales Aportes Contribuciones Total
ota
trabajadas Mensuales($) | Mensuales($)
6 a menos de 12
8 12 20
hs
12 a menos de
15 24 39
16 hs
16 amas hs 60 35 95

Fuente: Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social

*Aquinaldo, SAC e indemnizacién por despido?3

Se calcula teniendo en cuenta un mes de sueldo complementario por
cada afo de servicio o la parte proporcional del mismo.

Si el empleado tiene una antigiedad mayor a un afo de servicios
continuados, se le abonara una indemnizacién por despido equivalente a
medio mes del sueldo convenido (en dinero) por cada afio de servicio o

fraccion superior a 3 meses.

*Preaviso!4

Una vez iniciado el contrato de trabajo, después de los 90 dias, éste no
podra ser disuelto por voluntad de ninguna de las partes sin previo aviso
dado con cinco dias de anticipacion, si la antigiedad del empleado fuera
inferior a dos afos y diez cuando fuera mayor.

En las indemnizaciones por falta de preaviso y despido y por

otorgamiento del descanso anual, se reconoce una antigiedad de hasta

13 www.trabajo.gov.ar/domestico/derechos.asp
14 www.trabajo.gov.ar/domestico/derechos.asp



cinco afios en la prestacion de servicios anteriores a la vigencia del presente
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decreto-ley.

La colocacion de personal de servicio doméstico podria ser sustituida

1.2 Alternativas de Fuentes de Servicio Sustitutos

por los consumidores mediante:

Busqueda en los pueblos aledafios por medios personales. Se crea
incertidumbre en este método, porque los demandantes del servicio
acuden a lugares alejados de las urbes, en busca de personas

dispuestas a realizar el servicio doméstico sin preparacion ni

disposicion previa.

Referencias a familias y conocidos que disponen de este servicio. Los

demandantes del servicio consultan a familiares en busca de cubrir la

necesidad.

Compalfiias de limpieza: Son compafias especializadas en limpieza

de edificios y empresas en la ciudad de San Miguel de Tucuman.

Cuadro n°2
Ord. Nombre Direccion Teléfono
1 |FreshLimp Entre Rios n° 1188 381-155054101
Fenix - Limpieza
2 |Empresarial Espafia n° 2042 4231582
3 |ABECE Cristalino Av Belgrano n° 4500 4345674
Av Mate de Luna n®
4 | GrinLand 3026 4333027
Ambar Srl Uruguay n° 3262 4345891
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Fuente: Investigacion personal

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco

Investigacion

2.1 Objetivos

Los objetivos de investigacion enunciados formalmente que ofrecen los

lineamientos para determinar que otras tareas hay que emprender. La

premisa basica es que sise consiguen los objetivos, quien toma las

decisiones tendré la informacion que necesitan para resolver el problema.

Objetivos Generales

Realizar una investigacion y una organizacion de la empresa en
formacion de colocacion del servicio doméstico en San Miguel de
Tucuman.

Proponer la generacion de un servicio Optimo y seguro de asistencia
doméstica en condiciones justas de acuerdo a la ley.

Objetivos Especificos

Efectuar encuestas que permita comprobar la demanda insatisfecha y
las necesidades de los clientes para la incorporacion del servicio
Realizar encuestas que permita comprobar la existencia de fuentes de
mano de obra, la cual ayudara a establecer la estructura del negocio
Establecer objetivos y estrategias comerciales adecuadas para brindar
un servicio de calidad y lograr la viabilidad de la empresa.

Fijar objetivos y metas de la nueva empresa dentro del marco de la

responsabilidad social
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2.2 Metodolbdgica

En el presente proyecto se aplica una Investigacion Descriptiva la
misma “...consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento”1°

La investigacion descriptiva se llevé a cabo mediante encuestas para la
obtencidén de datos primarios y también se recopil6 informacién de fuentes
secundarias.

e Fuentes Primarias.-“... aquellos datos recolectados especificamente
para las necesidades inmediatas de la investigacion”.1®

e Fuentes Secundarias.-“...datos ya publicados y recolectados para
propositos  diferente...””. Se utilizardn recursos secundarios
provenientes de la Red principalmente

Se realiza una encuesta tanto a los demandantes del servicio como al
posible personal a contratar para lograr una mayor apreciacién del sector a
evaluar. Para obtener la informacién sobre el potencial de la demanda, se
hicieron 50 encuestas en el area urbana de la ciudad, en hogares ubicados
dentro de las “cuatro avenidas” en San Miguel de Tucuman, lugar geografico
donde se quiere prestar el servicio doméstico.

En el caso de las encuestas para el segmento de la fuerza laboral,
también se realizaron 50 encuestas, dentro de la poblacion del barrio “Puerto

Argentino”, ubicado en la capital de la provincia.

15 “Investigacion de Mercados. Un enfoque aplicado” de Kinnear y Taylor — 5° Edicion —
Capitulo 5
16 “Investigacion de Mercados. Un enfoque aplicado” de Kinnear y Taylor — 5° Edicién —
Capitulo 5
17 “Investigacién de Mercados. Un enfoque aplicado” de Kinnear y Taylor — 5° Edicion —
Capitulo 5
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2.2.1 Diseilo de la encuesta

La encuesta es uno de los métodos més utilizados en la investigacion,
fundamentalmente, a que se puede acceder a gran cantidad de datos tales
como actitudes, intereses, opiniones, conocimiento, comportamiento, asi
como también a los datos de clasificacion relativos a medidas de caracter
demografico y socio - econémico.

También, por medio de las encuestas se realizan preguntas dirigidas a
una muestra de individuos representativa de la poblacion o universo de forma
que las conclusiones que se obtengan puedan generalizarse al conjunto de
la poblacion siguiendo los principios basicos de la inferencia estadistica, ya
gue la encuesta se basa en el método inductivo, es decir, a partir de un
namero suficiente de datos podemos obtener conclusiones a nivel general.

Se procede a la elaboracion del cuestionario, tomando en cuenta
criterios generales respecto al contenido, tipo y secuencia de
preguntas. El cuestionario, tanto en su forma como en su contenido, se ha
procurado que sea facil de contestar. Las preguntas estan formuladas de una
forma clara y concisa, en ciertos casos son cerradas (dicotémicas y/o filtro), o
semiabiertas que otorgan un abanico de respuestas o0 una escala de
valoracion, que procuran que la respuesta no sea ambigua. Las preguntas
de tipo general preceden a las preguntas mas especificas. Finalmente el
flujo en el proceso de las preguntas se observa logico de acuerdo con la
perspectiva del encuestado y, al mismo tiempo, las preguntas se han

agrupado en funcién de su tematica.

2.2.2 Analisis e Interpretacion de los Resultados

A continuacion se presenta el andlisis y la interpretacion de los
resultados por cada pregunta realizada tanto a los demandantes y futuros
clientes del servicio como a los oferentes y futuros trabajadores de la

empresa.
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2.2.2.1 Encuesta a demandantes del servicio

Pregunta n° 1
Género

100 -+ 35

80 -

40 -
15

0_4‘

Masculino Femenino

La encuesta arroja como resultado que la toma de decision para utilizar
este servicio en un 85% es del sexo femenino y como contrapartida, el 15%
lo hacen los hombres. Esta informacion nos ayudara a definir una estrategia

mas direccionada hacia las mujeres.

Pregunta n° 2
Estado civil

70 - 63
60 -
50 -
40 -
30 - 21

20 - 10
10 - I ‘ 3 3
0 LIIIJ k d k d

casado soltero divorciado viudo libre unién

Al final del analisis se asocia la estructura familiar que requiere este

servicio como un segmento potencial al que atacar o abordar, casados con
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hijos con un 63%, el 10% personas solteras y un 27% entre viudos,

divorciados y en libre union.

Pregunta n° 3
Numero de personas que conviven en el hogar

Frecuencia

De las encuestas realizadas, se puede deducir que en un hogar, por lo
general, conviven entre 3 a 7 personas, por lo que los hace mas propensos a
necesitar de personal doméstico que mantenga el orden y la limpieza de la

casa y, de esta manera, la salud de la familia.

Pregunta n° 4
Numero de hijos que viven en el hogar

Frecuencia
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El promedio de hijos en la estructura familiar es de 2. Tanto la
informacion de la cantidad de personas e hijos que conforman el seno
familiar, sera un determinante a la hora de disefiar los servicios para los

diferentes segmentos.

Pregunta n® 5
¢, Trabaja actualmente?

100 -
77
80 -
(7]
2
] 60 -
[=
[)]
g 40 -
a 23
20 - |
0 .
si no

Pregunta n° 6
¢,Cuantos miembros de su grupo familiar trabajan?

A U D
o O O
I I I

Porcentajes

N W
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o
I
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o
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un miembro dos miembros tres o mas miembros
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Pregunta n® 7
Aproximadamente, ¢ cudl es el ingreso mensual familiar?

100 - 87

80 -
(%]
]
'§ 60 -
c
o
2 40 -
o
a

20 - 9

1 3
0 ‘ ) —
0a 2000 2000 a 4000 4000 a 6000 6000 o mas

Entre las preguntas 5, 6 y 7 se puede determinar que en los hogares
encuestados un porcentaje superior al 80% cuenta con mas de un ingreso,
percibiendo méas de $6000 mensuales. Un alto porcentaje de mujeres trabaja
fuera del hogar, siendo esto una oportunidad para posicionar el servicio

doméstico de nuestra empresa.

Pregunta n° 8
¢ Tiene empleada domeéstica en su casa?

(O]
[e)]
]

54

H 00 o on
0 O N b
I I I I

46

H_

no si

Porcentajes

H b
~ O
I I

IS
N
L
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Del analisis de los resultados de la encuesta realizada se desprende
que el 46% de los encuestados tienen empleada doméstica, y el 54% no,

este Ultimo segmento es el que pretende captar la empresa.

Pregunta n® 9
Sus razones para ho tener empleada doméstica son:

60 -
50 -
40 -
30 -

54
26
20 -
0 11 9
0 A g

razones econdmicas poco confiable  servicio ineficiente  dificultad para
conseguir

Porcentajes

El 54% indicd que el servicio doméstico no es confiable (importante
porcentaje en el cual se considerara una estrategia para motivar al usuario a
confiar en nuestra empresa); el 26% no sabe donde conseguir el servicio
esto significa que nuestra empresa podra satisfacer un porcentaje importante
de la poblacién en su necesidad de requerir el servicio; el 11% no posee por
razones econdmicas, por lo que no estardn incluidos dentro de nuestro
mercado objetivo y el 9% piensa que el servicio es ineficiente. Toda esta
informacioén nos sirve para el disefio de una adecuada estrategia comercial,
siendo de importancia en su formulacion el posicionamiento que se debera

buscar para captar todo este mercado potencial.



~ 24 ~

Pregunta n° 10
Su empleada doméstica, trabaja en su casa:

A U
o O
I I

30

Porcentajes
w
o
1

=N
o O
1 1

A J A d

o

cama adentro cama afuera una vez por semana unhavez por mes

La encuesta revela que los usuarios demuestran desconfianza en el
servicio por lo que su preferencia es de servicio cama afuera en horarios
definidos cuando se encuentren en casa y puedan vigilar su hogar frente a
circunstancias de seguridad con un 63%; el 30% prefieren tener a su
empleada cama dentro, el 4% la solicita una vez por semanay 1% una vez al

mes.

Pregunta n® 11
¢, Cuénto paga por su servicio doméstico mensual?

100 -
83

80 -
(%)
U
T 60 -
c
]
S 40 -
&

20 - 15

2
0
0a 1000 1000 a 2000 2000 0 mas




~ 25 ~

Esta informacién nos revela que el 83% de los encuestados estan
pagando un sueldo mensual de entre los $1000 y los $2000, lo que nos va
permitir estimar el precio futuro del servicio para ser competitivos y lograr
captar a los clientes. (por otro lado, también nos permitird captar fuerza

laboral con menor paga por su trabajo)

Pregunta n° 12
¢, Qué atributo son mas importantes al momento de contratar servicio
doméstico?

H Aseo e imagen
M responsabilidad
M puntualidad

H honestidad

M rapidez

i conocimiento de su trabajo

i habilidad para cocinar

A partir de esta informacién, podemos deducir cuales son los atributos
mas importantes para nuestros futuros clientes y, de esta manera, proveerles
de personal que cumpla con esos atributos. Ademas de determinar un plan
de capacitacion para la fuerza laboral que se desee contratar para lograr un
servicio de calidad.

La empresa tendra que lograr un alto nivel de honestidad y
responsabilidad en su personal para generar confianza en sus clientes.

Estos atributos también seran tenidos muy en cuenta al momento de

definir un plan de comunicacion para la empresa.
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Pregunta n°® 13
Al momento de contratar el servicio, tiene preferencia por:

80 - 75
60 -
(%]
(]
g
€ 40 -
E
e
20 - 15
5
0 - A |
Masculino Femenino Indistinto

El resultado de la encuesta revela que la preferencia del segmento en
estudio es un servicio femenino, como pensamiento tradicional; sin embargo
observamos para un 20% de los encuestados la opcién de tener un servicio

masculino es viable.

Pregunta n° 14
¢ En qué horario prefiere que vaya el servicio doméstico a su casa?

51

26

Porcentajes
w
o
1

11

Por la mafiana Por la tarde Todo el dia Indistinto

De lo recolectado en las encuestas, podemos observar que el 51%
prefiere el servicio mayormente requerido por la mafana, un 28% la solicita
para todo el dia y el resto, un 23%, lo solicita solo por la tarde o le resulta

indiferente.
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Pregunta n° 15
¢, Como obtuvo/obtendria una empleada doméstica?

100 - 91
80 -
(7]
9
8 60 -
[
(]
e 40 -
o
& 20 -
2 6 1
0 k q
buscando en el recomendados  avisos clasificados otro
interior

El 91% de encuestados obtuvieron sus empleadas domésticas por
medio de referencias; 6% en avisos clasificados, el 2% buscando en el

interior y 1% bajo otra modalidad.

Pregunta n° 16

Si hubiera una empresa que le facilite la contratacidon del servicio
doméstico que le otorgue seguridad y confiabilidad a partir de un servicio
personalizado en base a sus necesidades, ¢ lo usaria?

100 -
78
80 -
[7,]
()]
‘T 60 -
)
c
Q
° 40 -
& 22
20 - |
0 .
Si No

Un resultado muy importante es el que arrojo esta pregunta, donde se
puede determinar que el 78% de los encuestados si usarian el servicio,
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mientras que el 22% no lo haria, en gran parte por razones econémicas 0 por

temor a no obtener lo que estan buscando para cubrir sus necesidades.

Pregunta n° 17
¢, Qué tipo de servicio utiliza/utilizaria?

(9]
o
I

35

Porcentajes
BN W D
o O o o
1 1 1 1

o
L

Eventual Permanente

El 65% de los encuestados prefieren un servicio eventual, dejando la
dependencia legal a la empresa, mientras que el 35% prefiere un servicio

permanente.

Pregunta n° 18
¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar mensualmente por los servicios
brindados por la empresa?

60 -
50 -

51

40 - 37

30 -
20 A

Porcentajes

O k |
1000 a 2000 2000 a 3000 3000 a 4000 4000 o mas
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El andlisis nos determina que el 88% de las personas estan dispuestas
a pagar entre $2000 y $4000 mensuales por los servicios ofrecidos por la

empresa.

Pregunta n° 19
¢, Qué medios consulta para conocer las ofertas del servicio doméstico?

D
o

50

w1
o

39

S
o

N
o

Porcentajes
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o

periddicos internet Revistas/Guias otros

La preferencia para el uso de publicidad nos permite visualizar la
manera de llegar al potencial consumidor, el 50% busca empleadas
domésticas a través de periddicos, el 39% a través del internet, y el 11% por
otros medios.

El objetivo de esta encuesta fue recolectar informacion acerca de los
posibles demandantes del servicio, cuales son sus preferencias, sus
expectativas y sus razones para ser o no clientes de la empresa.

Se pudo determinar que los clientes prefieren que el servicio doméstico
este a cargo de una mujer, que conozca su trabajo, pero sobre todo, que
sea honesta, puntual, responsable. También se obtuvo informacion sobre las
preferencias en la modalidad, horarios del servicio. En un mayor porcentaje
prefieren un servicio eventual, lo cual hara que éste sea el servicio principal

de la empresa. El servicio permanente se lo considerard como un servicio
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secundario. Preferentemente el servicio seria para las mafianas y cama
afuera.

Por ultimo, se pudo determinar los mejores medios de comunicacion
para que se conozca el servicio.

Se descubri6, también, cuales serian los motivos por los que si
contratarian el servicio, entre los cuales se encuentran una mayor seguridad
y confiabilidad en cuanto a las personas que ingresan a los hogares, lo que
esta directamente relacionado con la facilidad de conseguir un mejor servicio
a un buen precio y sin tener que ocuparse de la situacion legal de los futuros
empleados.

Por otro lado, las razones por las cuales no lo usarian; fueron la
impuntualidad, la falta de garantias, la informalidad y el desconocimiento de
este tipo de empresa.

Esta informacion es vital para la eleccién de la estrategia de negocio y

para el disefio, desarrollo, implementacién de la estrategia comercial.

2.2.2.2 Encuesta a futuro personal del servicio doméstico

Pregunta n° 1
Género

76

0
o
)

[e)]
o
I

24

. —

Femenino Masculino

Porcentajes
N
o
1

N
o
I
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A los efectos de nuestra investigacion y posterior apertura del negocio,
se necesita tanto personal femenino como masculino, pero se puede apreciar

una mayor predisposicion de mujeres a responder esta encuesta.

Pregunta n° 2
Estado Civil

60 -
48
50 -

40 - 35

30 -

Porcentajes

10
10 - 5 5J
0 H — L

Soltera/o Casada/o Divorciada/o Viuda/o Libre Unidn

En este estrato social, es muy comun encontrar estructuras familiares
de libre unién, que entre los encuestados representan un 48%, mientras que
un 35% se encuentran legalmente casados y un 17% entre solteros, viudos y
divorciados.

Pregunta n® 3

Numero de personas que conviven en el hogar

60 -

Frecuencia
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En estos estratos sociales se puede observar que un gran namero de
personas conviven en una misma vivienda, siendo con mayor frecuencia

encontrar de entre 7 a 10 personas viviendo juntas.

Pregunta n° 4

¢, Cuantas personas trabajan en su hogar?

100 ~
82

80 -
(%]
(]
‘® 60 -
<
Q
£ 40 -
o
a

20 A 11

> 2
0 H ) |
una persona dos personas tres personas Ninguno

A pesar de un gran namero de personas que viven en el mismo hogar,
en un 82% de los encuestados solo trabaja una persona, mientras que en un

16% trabajan mas de una persona.

Pregunta n® 5

Aproximadamente, ¢ cual es su ingreso mensual familiar?
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Los datos arrojados por la encuesta nos detallan que el ingreso
mensual que perciben estas familias no es muy alto, ya que ronda entre los
$500 y los $3000. Esto nos permite tratar de mejorar la calidad de vida de las

familias al aportar un sueldo mas en sus ingresos mensuales.

Pregunta n° 6

¢,Ha trabajado o trabaja como empleada en casa de familia?

100 - 92

80 -

40 -

Porcentajes

20 -

Si No

Segun la investigacion, se puede apreciar que el 92% trabajo o trabaja
actualmente en el area de servicio doméstico y sélo un 8% no lo hace o hizo
nunca. Al investigar las razones por las cuales no lo hacen, el motivo
principal es porque no tienen con quien dejar a sus hijos en el horario de
trabajo. Esta informacion es importante para poder buscar alguna solucion a
este inconveniente y asi tener una mayor cantidad de mano de obra

disponible.
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Pregunta n° 7

¢,Bajo qué modalidad trabaja?

50 ~
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Cama adentro Cama afuera Solo a la mafiana Solo a la tarde

De las personas encuestadas, el 42% trabaja solo por la mafiana en las
casas de familia y un 21% solo por la tarde, mientras que un 34% lo hace

todo el dia pero cama afuera, y solo un 3% cama adentro.

Pregunta n° 8

¢ Cuantas veces al mes trabaja?

58

Porcentajes

20 - 12
7

10 +
O . H
la3vecespor 30 masveces por cada 15 dias mes completo
semana semana

Esta informacién nos detalla los dias que trabajan y perciben un ingreso

por dicho trabajo. Esto nos ayudara a definir una estrategia para atraer a
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futuros trabajadores a la empresa, brindandoles mayor estabilidad y

seguridad econdémica.

Pregunta n° 9
¢, Qué actividades realiza?

80 -~ 75
60 -
40 -
20 - 16
i ’ H '

0 | | A J

Limpieza general Cuidado de nifos Cocina Cuidado del Todo

jardin

Esta pregunta nos demuestra que un 75% de los encuestados realizan
todo tipo de trabajo, mientras que solo un 16% se dedica solamente a la
cocina y un 9% a otras actividades individuales.

Informacién que permitira definir el servicio y la capacitacion que

deberan tener el personal de la empresa.
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Pregunta n° 10

¢, Tiene un contrato de trabajo?

120 +
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100 -
80 -

60 -

Porcentajes

40 -

Si No

Pregunta n° 11
¢ Tiene obra social/cobertura médica?

100 -
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80 -
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9
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o
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Si No

A partir de las preguntas 10 y 11 se puede observar que un 99% de las
personas que trabajan en el &rea del servicio doméstico no estan contratados
formalmente y un 82% no cuentan con obra social, lo que significa que sus
empleadores no estan cumpliendo con lo dispuesto por ley. Esta es una de
las ventajas que pretende otorgar la empresa y que marca la diferencia al
momento en que el oferente del servicio deba elegir entre trabajar

independientemente o con la empresa.
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Pregunta n° 12
¢, Como piensa que son los siguientes aspectos de su trabajo?
*Horario de trabajo

40 - 38
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Porcentajes
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Regular Malo Bueno Muy Bueno Excelente

El 46% de los encuestados dice estar conforme con el horario de

trabajo, mientras que un 54% no lo esta.

*Descanso diarios
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Regular Malo Bueno Muy Bueno Excelente

o

El 65% de los encuestados dicen no estar conformes con el descanso

diario proporcionado en su lugar de trabajo, solo un 25% lo esta.
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*Salario recibido

29

Porcentajes

9
10 - 8
. H E-J
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Regular Malo Bueno Muy Bueno Excelente

Con respecto al salario que reciben, los encuestados dejaron a la vista
su gran disconformidad ya que el 54% de ellos piensa que no reciben un

salario justo.

*¢ Esta usted a gusto con el servicio que ofrece?

80 -

68
32
Si No

El 68% de los encuestados dice estar a gusto con el trabajo que

Porcentajes
B [e))
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N
o
I

realizan, mientras que el 32% no lo esta, y opinan que es porque existe
sobrecarga de trabajo lo cual hace que no se desempefien de la mejor

manera.
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Pregunta n° 13
¢ Estaria dispuesto a trabajar en una empresa que le brinde estabilidad y
cobertura médica?

80 - 74
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De los encuestados podemos concluir que el 74% de ellos estaria
dispuesto a trabajar en la empresa, por otro lado, un 26% no lo haria y entre
sus razones encontramos la desconfianza hacia la empresa, por
desconocimiento del funcionamiento de la empresa, porque no estan a gusto

con cumplir horarios o porgue no lo ven conveniente.

Pregunta n° 14
¢,Cual seria su condicién o pedido especial para prestar sus servicios?

M Legalidad

H Seriedad

i Seguridad

H Buena remuneracién
M Confianza

i Trabajo permanente

i Puntualidad con los pagos

Para los futuros trabajadores de la empresa es fundamental que ésta
les brinde una buena remuneracion, que los pagos se hagan de manera



~ 40 ~

puntual y que sea un empleo formal. Ademas de proporcionarles un trabajo
permanente y por ende obtener mayor estabilidad econdmica.

Pregunta n° 15
¢Estaria dispuesto a recibir capacitacion para mejorar sus
habilidades/modo de trabajar?
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El 94% de los encuestados respondié que si estaria dispuesto a
capacitarse para mejorar sus habilidades y prestar un mejor servicio, pero un
6% no lo haria porque piensan tener los conocimientos suficientes y que no

€s necesario.

Pregunta n° 16
¢, Cudl es el sueldo que pretende ganar mensualmente?
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A partir de esta pregunta podemos verificar que las aspiraciones
salariales de los oferentes o futuros oferentes del servicio domésticos no son
muy altas, lo cual se vio en lo relativo a los sueldos recibidos. Un 68% de los
encuestados creen que un sueldo mensual justo tiene que rondar entre los
$500 y $1500, sus aspiraciones de ingresos no son muy elevadas, esto le
permitird a la empresa, buscar un punto de equilibrio entre lo que esti
dispuesto a pagar el cliente y por cuanto esta dispuesto a trabajar la fuerza
laboral a contratar, sin dejar de lado los valores de la empresa, y la
responsabilidad social.

Con esta encuesta se pudo determinar las expectativas de la potencial
fuerza laboral, y descubrir cuales son sus necesidades para mejorar su
calidad de vida y brindarles un trabajo digno, con las formalidades legales y
con un salario justo.

Entre la informacion que se pudo obtener esta la de la falta de
conocimientos del trabajador con respecto a cuales son sus derechos como
trabajadores, aspiraciones de ingreso, cuyos parametros son bastante bajos.
También se pudo saber que estarian dispuestos a trabajar y porque no
podrian trabajar; entre las razones que dieron fue que no tienen con quién
dejar a sus hijos en el horario de trabajo, esto debe ser tenido en
consideracion por la empresa, para buscar una solucibn a este
inconveniente, para aquellos que quieran trabajar y no puedan. Ademas se
pudo determinar otros motivos por los cuales no prestarian servicios en la
empresa, entre ellos encontramos desconocimiento, inseguridad, o porque
estan cdmodos con su trabajo actual. Por otro lado, entre las razones por las
cuales si trabajarian en la empresa estan: mayores ingresos, horarios
flexibles para trabajar, seguridad, remuneracidon justa y una mayor
disponibilidad de tiempo para la familia.

Con estos datos la empresa debera crear una estrategia que pueda

demostrar a los futuros trabajadores que se trata de una empresa seria, con
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vistas a un futuro crecimiento y que pretende brindar el mejor servicio, y que
para ello es fundamental atraer empleados que estén interesados en

capacitarse, con una buena actitud y predisposicion hacia el trabajo.

3 Andlisis de la Demanda

3.1 Factores que la afectan

La demanda de un servicio se ve influida por factores que la
acrecienten o disminuyan. Igualmente el comportamiento de Ila
demanda del servicio doméstico se ve influido por:la forma en la que la
poblacién demanda el servicio doméstico (habitos de consumo), sus gustos
y preferencias a la hora de “demandar” una doméstica y finalmente por el
nivel de ingresos que presentan.

e Habitos de consumo

De cada 50 familias tucumanas 23 disponen de doméstica mientras
que, 27 no la tienen. De las 23 familias que tienen doméstica, 14 las han
empleado bajo modalidad “cama afuera”, es decir la doméstica trabaja
jornada completa en el hogar pero no vive con la familia, principalmente por
seguridad y 7 familias han empleado a sus domésticas bajo la modalidad
“cama adentro”, es decir, la doméstica vive con la familia. Solamente 2 de
cada cien familias emplean el servicio doméstico una vez por semana 0 por
mes. La demanda actual se muestra insatisfecha en lo referente a los
atributos del servicio. Tal es asi que se muestran descontentos con la
imagen y aseo personal de la doméstica, sus costumbres, su honestidad, su
puntualidad, su habilidad para cocinar, su organizacion, iniciativa y rapidez,
entre otros. Casi todas las familias obtienen sus domésticas por referencias

entre familiares y amigos.
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e Gustos y preferencias
Las familias de Tucuman prefieren mujeres para realizar las tareas de
la casa, el personal masculino es requerido Unicamente para realizar tareas
de limpieza y cuidado de ambientes exteriores (jardines y piletas). Por otro
lado las familias tucumanas estan mas atraidas por un servicio doméstico
que esté capacitado para el puesto, que posean las competencias
adecuadas: cocina, cuidado de nifios, habilidades de organizacion, etc.
Las familias preferirian seguir demandando el  servicio bajo la modalidad
“cama afuera”, a un precio justo y que con la mejor calidad posible.
¢ Niveles de ingreso y precios
Al no existir en Tucuman una empresa especializada en la prestacion
de servicio doméstico, lo pagado por el servicio varia en funcién a lo que
estén dispuestos a pagar los empleadores y lo que estén dispuestos a recibir
los empleados, por la cantidad de tareas a realizar y de las horas a trabajar.
Al no haber sido considerado nunca como un trabajo bien pagado se
comenzo a perder el capital humano, haciendo que sea cada vez mas dificil
conseguirlo. Es asi que los demandantes de éste servicio estarian
dispuestos a pagar un precio mas elevado ganando en seguridad y
confiablidad en el servicio recibido

3.2 Andlisis de la Situacién Proyectada

Los servicios son el resultado de la aplicacion de, esfuerzos humanos o
mecanicos, a personas u objetos. Es un esfuerzo que no es posible poseer
fisicamente; por lo que el sector de servicios tendra una influencia sustancial
en la economia mundial. En la actualidad, la demanda de los servicios es el
resultado de una poblacion dinamica que cada vez necesita mas del servicio
domeéstico, del cuidado de sus nifios, cuidados referidos a su salud, en

definitiva, servicios que faciliten o mejoren su calidad de vida.
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El trabajo de servicio doméstico, en funcion de sus condiciones de
existencia, no esté regularizado por el Estado por lo que los pensamientos
profundos de género, clase social, raza o0 etnicidad manifiestan una
estandarizacion del mismo como empleo no digno.

Sin embargo, en las formas tradicionales del servicio doméstico y otras
mas contractuales, la demanda estad aumentando y tiene una proyeccion a
futuro en vista que las condiciones de vida han cambiado y las familias tienen
otras prioridades dada la situacién econdémica actual, siendo necesario que
ambos miembros trabajen para satisfacer las necesidades béasicas y de
comodidad. En estos dias, la familia promedio compuesta por 4 miembros,
donde los padres trabajan y tienen un déficit en el hogar para las actividades
domésticas, requieren de ayuda para mantener la vivienda en condiciones
Optimas de alimentacién para los hijos, horarios de tareas, seguridad del
hogar, limpieza, mantenimiento, atencion, etc. El sector sigue siendo una
importante fuente de empleo, sin que las condiciones de trabajo hayan
cambiado demasiado con respecto a décadas anteriores.

Es aqui donde la empresa entra en juego, proveyendo un servicio de
colocacion de personal calificado con todo el conocimiento requerido por las
familias que  demanden un  servicio  oportuno, seguro y
fundamentalmente confiable.

Por otro lado, la proyeccibn de la empresa respecto a la
responsabilidad social, tratando de ser unaentidad pioneraen la
conformacién de una bolsa de empleo del servicio doméstico en la ciudad de
San Miguel de Tucumén, le ayudara a posicionarse como una empresa
confiable para trabajar, referente para la gestion de la oferta y la demanda, a
través de acuerdos respecto al salario, asi como el fomento de actividades
dirigidas a sensibilizar a la poblacion tucumana sobre la dignidad de este

trabajo.
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En un futuro la demanda del servicio podria verse afectada con la
entrada de nuevos competidores, por lo que la empresa deberd ofrecer
nuevos y diferentes servicios, explorando cuales son las necesidades
latentes y no resueltas del mercado. Ademas, debera estar en una busqueda
permanente de mas y mejores condiciones y comodidades para los
trabajadores, atrayendo tanto a personas todavia desocupadas como a
empleadas por casas de familia, sin la intermediacion de la empresa.

Sera fundamental, desde el inicio de la vida de la empresa, brindar un
servicio de excelencia a los clientes, ya que ellos seran la mejor publicidad,
atrayendo a personas que, por ejemplo, no confiaban en que se les pueda
brindar un servicio personalizado o no estén convencidos de la seguridad
que otorga una empresa con estas caracteristicas.

Ademas deberd tener en cuenta el precio, siendo competitivo y acorde
a las condiciones econdmicas de la sociedad.
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CAPITULO Il
LA EMPRESA

Sumario: 1.- Normativa legal 2.- Base filosofica

3.- Principios administrativos y estructura organizacional.
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1 Normativa legal

1.1 Nombre o Raz6én Social

Se ha propuesto constituir la “Idea” como: Empresa de servicios
domésticos contratado por hogares, por lo que el registro de larazén social
conforme la norma de la Direccién General de Rentas de Tucumén sera:

Cuadron°3

Apellidos y Nombre Carrasco Maria Lourdes
Nombre Comercial Domestic Express
Fecha de Nacimiento 26/11/2011
Fecha de Inscripcion 15/06/2012
Fecha de Inicio de
Actividades 15/06/2012
Actividad EconGmica Servicio de Colocacion de
Principal Personal Doméstico
Provincia Tucuman
Localidad San Miguel de Tucuman
Calle Provincia de San Luis
Numero 614
Obligaciones Tributarias Ingresos brutos, Salud Publica

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco
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Domesltic

Logotipo de la Empresa

1.1 Titularidad de la Propiedad de la Empresa

Dada la forma inicial de constitucion de la organizacion, el cien por

ciento de la misma es de propiedad de Carrasco Maria Lourdes.

1.2 Tipo de Empresa

“El Sector servicios es el sector econdmico que engloba de todas
aquellas actividades econémicas que no producen bienes materiales de
forma directa, sino servicios que se ofrecen para satisfacer las
necesidades de la poblacion™?,

Domestic Express es una empresa que pertenecera al creciente sector
de los servicios, conforme a la clasificacion del CAEM??, seccion N, division
78, grupo 780, clase 78007,

18 @s.wikipedia.org/wiki/Sector_servicios
19 clasificacion de Actividades Econémicas del Mercosur
20 www.mercosur.int


http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_servicios
http://www.mercosur.int/
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Tomando en consideracion lo establecido por la Direccion General de
Rentas?!, Domestic Express deberd, ser incluida dentro de la siguiente

categoria:

(

Nomenclador de Actividades y Alicuotas — Impuesto sobre los Ing

\
>

Cadigo Descripcion de la Actividad

-
P Servicios de Hogares Privados
Servicios Domeésticos
950000 Servicios de Hogares Privados que contratan Servicios Domésticos 35
g

Fuente: Direccion General de Rentas

2 Bases Filos6fica de la Empresa

Los altos ejecutivos utilizan varias herramientas para fijar y documentar
la direccion por la que desean que avancen sus organizaciones. En esencia
la vision y la misién de la organizacidbn marcan la direccion general de la
empresa, mientras que las estrategias centran el punto de mira en la

definicion de metas mas especificas.

2.1 Visién

Segun Doyle (1992) crear una vision empresarial “consiste en
esforzarse por ver, a través de lo que se hace, por que se hace y adonde se
quiere que eso conduzca”. Por otro lado, Fransman (1998) escribe que “La
vision se define como el conjunto de creencias dominantes de la empresa
con relacion a las circunstancias empresariales internas y externas, la
configuracion de los acontecimientos que vendran en el futuro y la manera en
gue la empresa jugara sus cartas.

Como parte del proceso de administracion estratégica, la vision de la
organizacién resume los valores y aspiraciones de la misma en términos

muy genéricos, sin hacer planteamientos especificos sobre las

21 www.rentastucuman.gov.ar


http://www.rentastucuman.gov.ar/

~50 ~

estrategias utilizadas para que se hagan realidad. Mintzberg (1997) sostiene
que la visidn organizativa es la respuesta a la pregunta:

¢Qué es lo que queremos crear?, el desarrollo de una vision debe ser
realmente compartida por toda la organizacion.

Al formular la vision se supone que los lideres incorporan su
conocimiento, de todos los actores organizacionalesy de sus grupos de
referencia a esta. La vision debe ser formulada teniendo claramente definido
un horizonte de tiempo. Este depende fundamentalmente de la turbulencia
del medio y de los mercados en que se desempefia la empresa. La vision
debe ser positiva y alentadora, realista y posible, consistente y difundida
interna y externamente.

Cuadro n® 4

VISION de Domestic Express
Ser una empresa de Servicios domeésticos reconocida en el mercado
local; que genere confianza, fidelidad y credibilidad en sus clientes, por
su calidad y seriedad en el servicio. Comprometida con el desarrollo y
crecimiento de su capital humano colaborando en mejorar su calidad

de vida.

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco

2.2 Mision

Peter Drucker sefala que formular la pregunta ¢cual es nuestro
negocio?, es como preguntar ¢cual es nuestra mision?

Para Hax y Machlup (1991) la declaracion de la mision es una
“declaracion del ambito actual y futuro de productos, mercados y cobertura
geografica, asi como de las competencias distintivas desarrolladas por la

firma para lograr una ventaja sostenible a largo plazo”.
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Un enunciado claro de la mision resulta esencial para establecer
objetivos y formular estrategias. La declaracion de la mision refleja el papel
qgue la organizacion desempefia en su entorno. Por lo general, es de largo
alcance; una buena declaracion de misidbn despierta emociones
y sentimientos positivos, y es inspiradora en el sentido de que quienes la
leen se sienten movidos a actuar. Una declaracion de la mision produce la
impresion de que la empresa tiene éxito, tiene rumbo y vale la pena invertir
en ella tiempo, apoyo y dinero.

Nuestra forma de hacer negocios:

El éxito continuo de nuestra empresa depende del ofrecimiento de
personal de limpieza mas calificado, confiable y experimentado disponible en
el mercado. Nuestro personal esta perfectamente entrenado y le ofrecemos
oportunidades para que crezcan conjuntamente con nuestra empresa.

Nuestra declaracién de Mision

Nuestra mision es enriquecer la vida de nuestros clientes a través de un
servicio de calidad superior, con el mayor nivel de satisfaccidon en el sector de
servicios domeésticos.

Como empresa, creemos que nuestros empleados son el recurso mas
importante, y nuestro éxito depende de crear y retener un staff de empleados
capaces de satisfacer y superar su prestacion, con alta calidad, todos los

dias en el hogar de cada uno de nuestros clientes.

Cuadro n°5

MISION de Domestic Express
Brindar un servicio de calidad a un precio justo, creando valor para
sus clientes, colaboradores, comunidad mediante actividades que
generen seguridad y armonia en los hogares de Tucuman; generando
el desarrollo de sus integrantes y asegurando el bienestar de la
sociedad.

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco
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2.3 Estrateqia Empresarial

Para una organizacion, formular una estrategia implica desarrollar un
plan coherente para el logro de objetivos mediante el ajuste mas apropiado
de la organizacion a su ambiente. La estrategia representa la determinacién
de los objetivos y metas a largo plazo, de caracter basico para una empresa,
y la adopcion de los cursos de accion y la asignacion de recursos para
alcanzar dichos objetivos. La formulacién de la estrategia, es ante todo un
esfuerzo analitico que se apoya en las apreciaciones y en la creatividad de

los ejecutivos.

Segun Porter (1980) “la formulacion de una estrategia consiste en
relacionar a una empresa con su entorno y comprende una accion ofensiva o
defensiva para crear una posicion sélida frente a las cinco fuerzas
competitivas en el sector en que esta presente y obtener, asi, un rendimiento
superior sobre la inversién de la empresa...y la consecucion de ventajas

competitivas”.

Domestic Express adoptara la estrategia de Diferenciacién. Dicha
estrategia estara basada en los Beneficios Intangibles que el cliente buscara
en el negocio.. La Estrategia de Diferenciacion le permitira ser mas
competitiva, con atributos que le haran posicionarse como diferente y
especial ante los ojos del “Nicho de Mercado”, y por otro lado le permitira
captar nuevos clientes de este nicho. La diferenciacion para DOMESTIC
EXPRESS incluira el proceso del servicio, los esfuerzos de marketing a ser
desarrollados por la empresa, las caracteristicas del servicio prestado, a los
servicios complementarios, el servicio post-venta, es decir, en toda la

organizacion y en todos los momentos de contacto con el cliente.
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2.4 Objetivos Estratégicos

Los Objetivos Estratégicos se definen como los resultados especificos
gue una empresa intenta lograr para cumplir con su mision basica. .Los
objetivos estratégicos son un enlace que le da coherencia a los retos
organizacionales. Deberan ser desafiantes, faciles de medir, consistentes,
razonables y claros.

Los objetivos estaran orientados a definir el posicionamiento esperado,
calidad de los servicios prestados de acuerdo a la segmentacion, la
participacion de mercado, fidelizacion de los clientes entre otros. Los
objetivos estaran definidos en  relacion a Fuentes de Financiamientos,

Rentabilidad, Viabilidad y Solvencia.

Cuadro n° 6

CORTO PLAZO

En el 2013 brindar un servicio de colocacién de personal de servicio
doméstico a 356 hogares, que se sentiran complacidos y lo comentaran con
sus familiares y amigos.

MEDIANO PLAZO

En el 2015 lograr el posicionamiento de Domestic Express como la Unica
firma de colocacion de personal de servicio doméstico que ofrece un servicio
seguro y confiable.

LARGO PLAZO
En el 2017 ampliar la gama de servicios ofrecidos y extender a Domestic
Express a nuevas fronteras regionales.

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco

2.5 Principios y Valores

“La mision, la vision y los objetivos corporativos de una empresa se
soportan en un conjunto de principios, creencias o0 valores que una
organizacion profesa. Estos se manifiestan y se hacen realidad en su

Cultura. Por ello, en un proceso de planeacién y gestion estratégica la
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definicion y redefinicibn de estos principios es parte fundamental en el
proceso. El objetivo basico es tener un marco de referencia que inspire y
regule la vida de la organizacion. Para que sean efectivos, los valores y las
creencias tienen que ser parte integral de la cultura de una organizacion.
Mediante el liderazgo efectivo, los valores se vuelven contagiosos y afectan a

los habitos de pensamiento de la gente”??.

Cuadron°7

PRINCIPIOS ORGANIZACIONALES
Nuestros principios organizacionales son el trabajo en equipo, el liderazgo,

la participacién, la confianza, la actitud positiva permanente y el
compromiso con nuestros objetivos.

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco

e Liderazgo: Entiéndase como la capacidad de tomar la iniciativa,
gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar y evaluar al grupo o
equipo como un ejercicio de la actividad ejecutiva de forma eficaz y
eficiente, sea éste personal, o institucional.

e Confianza: Expresar un cierto grado de seguridad en que la empresa
opera exitosamente en un entorno dinamico.

e Actitud positiva: Tendencia o predisposicion aprendida y de tono

afectivo que responde de un modo bastante persistentemente positiva,
con referencia al desenvolvimiento de la empresa, su idea, valor y
objeto de la misma.

e Valores: Los valores organizacionales son aquéllas concepciones
compartidas de lo que es importante y, por lo tanto, deseable, que al

ser aceptadas por los miembros de una organizacion, influyen en su

22DAVID, Fred R. ,Perspectiva General de la Direccién Estratégica, 9° Edicién, Prentice Hall
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comportamiento y orientan sus decisiones; sirven como conectores
instrumentales entre las necesidades humanas y los objetivos

especificos que impulsan a la eleccion y a la accion.

Cuadro n®°8

VALOR ORGANIZACIONAL

Promulgar y practicar en la convivencia organizacional la HONRADEZ; de
forma que su practica trascienda al servicio y se convierta en un espiral
ascendente.

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco

e Honradez: Es una cualidad humana que consiste en comportarse y
expresarse con coherencia y sinceridad, y de acuerdo con los valores
de verdad y justicia.

e Justicia: Es el conjunto de reglas y normas que establecen un marco
adecuado para las relaciones entre personas e
instituciones, autorizando, prohibiendo y permitiendo acciones
especificas en la interaccién de individuos e instituciones.

e Verdad: Es la adecuacion entre la forma de actuar de los empleados y
el entendimiento con la empresa.

e Honestidad: Es actuar con pudor, decoro y recato en relaciéon con la
calidad del trabajo, el compromiso con la empresa y el desarrollo de
las funciones.

e Respeto: Implica promover, ante todo, la dignidad humana. Es el
reconocimiento de los sentimientos e intereses del otro, valorando los
derechos, condicion y circunstancias de las personas.

e |Integridad: Es la fortaleza de espiritu que le hace a la empresa
permanecer fiel a sus principios, obrando con rectitud y apego a los

mismos.
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e Compromiso: Es una profunda y amplia conexion que las personas
tienen hacia la organizacion que resulta de un deseo genuino de ir

sobre las expectativas que la empresa tiene de cada trabajador.

3 Principios Administrativos y Estructura Organizacional

Después de formular la estrategia de una compaiiia, la gerencia debe
hacer de la estructura de disefio organizacional su siguiente prioridad ya que
la estrategia se implementa a través de la estructura organizacional.

Cada funcién organizacional requiere desarrollar una habilidad distintiva
en una actividad de creacion de valor con el fin de incrementar la eficiencia,
calidad, innovacion o capacidad de satisfacer al cliente. Por lo tanto cada
funcion necesita una estructura disefiada para permitirle desarrollar sus
capacidades y ser mas especializada y productiva. El rol de la estructura
organizacional consiste en suministrar el medio por el cual los gerentes
puedan coordinar las actividades de las diversas funciones o divisiones para
explotar en forma completa sus capacidades y habilidades. Las
organizaciones estan estructuradas para captar y dirigir sistemas de flujos y
definir las interrelaciones entre las distintas partes.

Una empresa se podra organizar al definir su intencion de explotar
alguna actividad econémica y para esto selecciona un segmento de mercado
gque permita establecerse en el entorno como empresario.

Esta empresa se encuentra en el sector de los servicios cuya propuesta
se fundamenta en la intermediacion laboral en el area de servicios

domeésticos como proveedora de personal y empleo doméstico.

3.1 Estructura de la Organizacion

“La estructura de una organizacién puede ser definida como la suma
total de las formas en que un trabajo es dividido entre diferentes tareas y

luego es lograda su coordinacion entre estas tareas, los elementos de una
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estructura deben ser seleccionados para lograr una consistencia basica con
la situacion de la organizacion.”?3

Domestic Express se proyecta como una compafiia con una estructura
plana que proporciona a los empleados amplia facultad para satisfacer las
exigencias de los clientes sin tener que dirigirse constantemente a los
supervisores.

Por lo general, la estructura de una empresa se representa a travées de
un organigrama el cual, segun Mintzberg, es una imagen exacta de la
divisién del trabajo, mostrando a simple vista (1) que posiciones existen en la
organizacioén, (2) cdmo estan éstas agrupadas en unidades y (3) cémo fluye

entre ellas la autoridad formal.

Figuran°1

Cumbre Estratégica

Servicio Linea Staff de

Apoyo

Técnico

Media

Nucleo Operativo

Fuente: Disefio de Organizaciones Eficientes, Henry Mintzberg
Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco

Las organizaciones cuentan con cinco partes (como lo muestra la
grafica anterior): una pequefia cumbre estratégica conectada por una linea
media ensanchada a un nucleo operativo grande. Estas tres partes de la

organizacion son mostradas en una secuencia ininterrumpida conectadas a

23 MINTZBERG, Henry, Disefio de Organizaciones Eficientes, McGill, 2° Edicion
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una sola linea de autoridad formal. La estructura y el staff de apoyo se
muestran fuera y a cada lado para indicar que estan separados de esta linea
principal de autoridad y que influyen solo indirectamente sobre el ndcleo
operativo. Para Domestic Express los grupos funcionales serian:

e Cumbre Estratégica

“En la cumbre estratégica se encuentran aquellas personas encargadas
de la responsabilidad general de la organizacion y todos aquellos gerentes
de alto nivel cuyos intereses son globales”

La cumbre estratégica estad encargada de asegurar que la organizacion
cumpla su mision de manera efectiva y también que satisfaga las
necesidades de aquellos que la controlan o que de otra forma tengan
poder sobre la organizacion. La cumbre estratégica de Domestic Express
esta conformada por el propietario.

e Linea Media

“La linea media es una jerarquia de autoridad entre el nucleo operativo
y la cumbre estratégica.

La cumbre estratégica estd unida al nucleo operativo por la cadena de
gerentes de la linea media como autoridad formal, la cadena va desde los
altos gerentes hasta los supervisores de contacto, quienes tienen la
autoridad sobre el nacleo operativo y abarca el mecanismo controlador que
se denomina supervision directa.”?®

La linea media de Domestic Express estaria conformada por las areas
de Comercializacién y Administrativa Financiera encargadas de formular y
ejecutar la estrategia de sus unidades, en alineacion a la estrategia de la

organizacién total. Las areas también intervienen en la corriente de

24 MINTZBERG, Henry, Disefio de Organizaciones Eficientes, McGill, 2° edicién

25MINTZBERG, Henry, Disefio de Organizaciones Eficientes, McGill, 2° edicion
26 MINTZBERG, Henry, Disefio de Organizaciones Eficientes, McGill, 2° edicion
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decisiones y mantienen contacto de enlace con los miembros del staff de
apoyo.

¢ Nucleo Operativo

“El nucleo operativo de la organizacion abarca a aquellos miembros que
realizan el trabajo relacionado directamente con la produccion de servicios,
es el corazén de toda organizacion, la parte que crea valor para mantener
viva a la misma.”?® El nlcleo operativo de DOMESTIC EXPRESS esta
conformado por quienes brindar el servicio de la empresa.

En el caso de Domestic Express, la estructura expuesta a través del
organigrama estara determinada por las siguientes areas funcionales:

e Area administrativa-financiera
e Area de Comercializacion del Servicio

e Area de operaciones

Figura n° 2: ORGANIGRAMA DOMESTIC EXPRESS

GERENCIA

ADMINISTRACION COMERCIALIZACION OPERACIONES
DEL SERVICIO

— Jefatura de Recursos Humanos |—— Venta
— Administracion
_—» Finanzas ——» Promocion

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco
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CAPITULO Il
ESTRATEGIA COMERCIAL

Sumario: 1.- Introduccién 2.- Aplicacion de la

estrategia
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1 Introduccidén

En este capitulo, se tratara, en profundidad, la estrategia comercial y
sus componentes que han sido aplicados en la empresa prestadora de
servicios domésticos.

Con frecuencia, se pueden encontrar problema para diferenciar los
servicios, es por eso que diferenciarse de los competidores le permitira a la
empresa crear una posicion unica y exclusiva, el desarrollo e implementacién
en sus servicios de esta estrategia diferenciadora, le permite competir de una
manera singular en su nicho de mercado que se traduce en un valor y en un
beneficio superior para sus clientes.

La diferenciacion es, junto a la segmentacién y el posicionamiento,
estrategias que deberan estar muy bien definidas por Domestic Express para
poder competir con éxito y poder traducir todas sus acciones en rentabilidad.
Para que esta estrategia funcione se requiere del disefio de un conjunto
significativo de diferencias que permita distinguir y reconocer los servicios
ofrecidos.

Dado que en la actualidad no existen otras empresas, en San Miguel de
Tucuman, que puedan ser consideradas competidoras directas de Domestic
Express, deberd comparar su oferta con los posibles sustitutos del mercado,
preguntandose:

¢ ¢ Qué beneficio aporta el servicio de las propuestas ya ofrecidas?
e ¢ Qué beneficios aporta el servicio ofrecido por Domestic Express?
e /:Son similares ambas?

e ¢ Qué beneficios extras se pueden afiadir Domestic Express?

Resulta fundamental llamar la atencion de los futuros consumidores,
creando beneficios o soluciones a sus problemas, desarrollando una

estrategia de posicionamiento empresarial, la cual le dara a sus servicios una
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identidad unica, un valor superior y dejara “enganchados” para siempre a los
futuros clientes.

Domestic Express diferenciard la entrega de su servicio de cuatro
maneras, es decir, por medio de las personas, del entorno fisico, de los
procesos y de los precios, las cuales se aplicaran a partir del analisis de las
4P del Marketing.

Es importante tomar en consideracion, que en el marketing lo méas
importante no son las ventas, sino el conocer y el comprender tan bien al
consumidor de manera que el servicio se ajuste perfectamente a sus
necesidades y por lo tanto se venda por si mismo.

Bajo la optica del marketing, cada empresa debe comenzar por definir
Su negocio en términos genéricos de un “qué” (servicio) y un “para quiénes”
(mercado), tras lo cual debe profundizar en el estudio de mercado, definiendo
luego su mercado objetivo y los segmentos de mercado que atendera.

Aplicando los conceptos anteriores a la empresa prestadora de
servicios domésticos tendremos:

e Qué: servicio doméstico

e Para quiénes: familias de San Miguel de Tucuman

2 Estrategia Comercial

La estrategia empresarial es un conjunto de acciones encaminadas a la
consecucion de una ventaja competitiva sostenible en el tiempo y defendible
frente a la competencia, mediante la adecuacion entre los recursos y
capacidades distintivas de la empresa y su entorno, con el fin de satisfacer
los objetivos de los multiples participantes en la organizacion.

La estrategia comercial aplicada a Domestic Express estara formada
por una adecuada segmentacion y un logrado posicionamiento y, ademas,

por una mezcla 6ptima del Marketing Mix.
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2.1 Segmentaciéon, posicionamiento y diferenciacién

El "Diccionario de Términos de Mercadotecnia” de la American
Marketing Asociation, define a la segmentacion del mercado como "el
proceso de subdividir un mercado en subconjuntos distintos de clientes que
se comportan de la misma manera o que presentan necesidades similares.
Cada subconjunto se puede concebir como un objetivo que se alcanzara con
una estrategia distinta de comercializacion”.?’

Segun Kotler y Armstrong, para que los segmentos de mercado sean
Utiles a los propdsitos de una empresa, deben cumplir los siguientes
requisitos?e:

e« Ser medibles: Es decir, que se pueda determinar (de una forma
precisa o aproximada) aspectos tale como tamafio, poder de compra y
perfiles de los componentes de cada segmento.

e Ser accesibles: Que se pueda llegar a ellos de forma eficaz con toda
la mezcla de mercadotecnia.

e Ser sustanciales: Es decir, que sean los suficientemente grandes o
rentables como para atenderlos. Un segmento debe ser el grupo
homogéneo mas grande posible al que vale la pena dirigirse con un
programa de marketing a la medida.

o Ser diferenciales: Un segmento debe ser claramente distinto de otro,
de tal manera que responda de una forma particular a las diferentes
actividades de marketing.

La segmentacion de mercados es de gran utilidad ya que permite
identificar una parte especifica del grupo de consumidores y enfocar en éstos
sus esfuerzos desarrollando productos especificos que cumplan con lo que

el mercado requiere.

27 www.MarketingPower.com/mg-dictionary.php
28 KOTLER y ADMSTRONG, Fundamentos del Marketing, 6% edicién, pag. 245
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La identificacion y la seleccion de un segmento de mercado particular
para dirigir una oferta de servicio distintiva depende de muchos factores;
tiene una particular importancia el tamafio del segmento, sus necesidades
especiales, el grado en el cual estas necesidades son satisfechas por la
empresa de servicios y si la empresa cuenta con los recursos para cumplir
con las exigencias del servicio.

Para la implementaciéon del servicio de colocacion de personal
doméstico, el segmento a elegir debe poseer caracteristicas homogéneas,
el tamafo del segmento debe ser atractivo, accesible y poseer la capacidad
de respuesta ante los esfuerzos de marketing. Los criterios para segmentos
son:

Segmentacion geografica.-“...segmentar a los consumidores en
unidades geograficas diferentes™®. Segmentacion demogréfica.-“...divide al
mercado en funcién de variables como la edad, el sexo, la raza, la
generacion y la nacionalidad”.?° Segmentaciéon por beneficio buscado.-
“...segmentacion en funcion de los diferentes beneficios que buscan los

consumidores en un determinado servicio”.3!

29 KOTLER, PHILIP y ARMSTRONG, Fundamentos de Marketing, PEARSON, 2003, 6t
edicion

80 KOTLER, PHILIP y ARMSTRONG, Fundamentos de Marketing, PEARSON, 2003, 6
edicion

31 KOTLER, PHILIP y ARMSTRONG, Fundamentos de Marketing, PEARSON, 2003, 6%
edicion

32 www.tucuman.gov.ar/nprovincia/rsociodemo.php
33www.prensatucumana.com/index.php/actualidad
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Cuadron®9
CRITERIO DE
SEGMENTACION SEGMENTO DEL MERCADO
GEOGRAFICA
CIUDAD SAN MIGUEL DE TUCUMAN
POBLACION
ECONOMICAMENTE 51,73% DE LA POBI:ACION
ACTIVA MAYOR DE 14 ANQS?2
DEMOGRAFICOS
FAMILIA 4 MIEMBROS
UNIDAD DE MEDICION PROMEDIO®
GENERO MASCULINO-FEMENINO
CICLO DE VIDA JOVEN/ADULTO, SOLTERO,
FAMILIAR CASADO, CON/SIN HIJO,
DIVORCIADO VIUDO
EDAD ENTRE 19 Y 65 ANOS
OCUPACION INDISTINTA
CONDUCTUALES
BIENESTAR FAMILIAR,
BENEFICIOS DESEADOS COMODIDAD, CALIDAD,
CONFIABILIDAD

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco

Son clientes del servicio de colocacion de personal de
servicio doméstico los jovenes y adultos, solteros, casados, con hijos,
sin hijos, divorciados, viudos de San Miguel de Tucuman, que se encuentren
trabajando y que busquen en el servicio doméstico beneficios como
bienestar, comodidad, seguridad, calidad y confiabilidad.

Los servicios ofrecidos por Domestic Express en este segmento de

mercado elegido, deben posicionarse en la mente de los clientes.
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El posicionamiento es la “manera en la que los consumidores definen al
servicio a partir de sus atributos importantes, es decir, el lugar que ocupa el
servicio en la mente de los clientes en relacion de los servicios de la
competencia”.34

Existen una serie de estrategias de posicionamiento que pueden
utilizarse pero, en funcion a las caracteristicas de Domestic Express y del
mercado en donde se va a desenvolver, elegira las siguientes estrategias:

e Las necesidades que satisfacen o los beneficios que ofrece: la
empresa tratara de cubrir la gran necesidad del sector, en cuanto a la
falta de personal domeéstico de calidad y confianza al mejor precio.

e Los atributos especificos del servicio: Domestic Express ofrecera un
servicio nunca antes ofrecido, destacando la confiabilidad, la calidad y
la responsabilidad social de la empresa.

e Estrategia de género y edad: Domestic Express apuntard, sobre todo,
a un publico femenino, con edades de entre los 25 a 45 afios, que
forman el segmento que mayor falencia tiene con respecto a este
servicio.

El posicionamiento es pensar a la inversa, no comenzar por el servicio,
si no qué lugar ocupa en la mente del consumidor. Hay que preguntarse qué
posicién ocupa en la mente de los consumidores y qué posicion se quiere
ocupar, pero para esto es béasico entender cémo las palabras afectan la
mente para poder influir en el proceso mental.

Adicionalmente a la segmentacion y al posicionamiento del servicio, se
debe considerar como se va a diferenciar el mismo en el mercado.La

diferenciacion es una estrategia de marketing que trata de resaltar las

34 KOTLER, PHILIP y ARMSTRONG, Fundamentos de Marketing, PEARSON, 2003, 6%
edicion.
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caracteristicas del producto que puedan contribuir a que sea percibido como
anico. La diferenciacion del servicio puede consistir no solamente en
grandes diferencias, sino en detalles que puedan ser percibidos y valorados
por el consumidor y que provoquen su preferencia por el servicio ofrecido,
sobre el de la competencia.

Al tratarse de un mercado que todavia no ha sido explorado por
ninguna otra empresa, Domestic Express tendra la ventaja de ser, en primera
instancia y hasta tanto aparezcan otros competidores, la primera y Unica con
sus caracteristicas. No obstante ello, no deber& dejar de lado la posibilidad
de que entraran nuevos competidores, con lo cual tendria que anticiparse y
planear adecuadamente sus estrategias de diferenciacion

Ademas de las actividades de marketing tradicionales, las empresas
de servicios requieren de otros enfoques adicionales, una adecuada cadena
de servicios-beneficios, que le ayude a vincular los beneficios de la empresa
con la satisfaccién de los empleados y clientes, y una buena gestion para
lograr la mayor diferenciacion del servicio, la mejor calidad y la mas alta
productividad.

La gestidn de los servicios implica:

e Comprender el valor que reciben los clientes al consumir o utilizar las
ofertas de la organizacién y como los servicios contribuyen a ese valor

e Entender como la organizacion podria producir y entregar ese valor o
calidad

e Entender cdmo se deberia desarrollar y dirigir la organizacién para
gue se alcance el valor o la calidad pretendida

e Hacer que la organizacion funcione para alcanzar ese valor o calidad y
se satisfagan los objetivos de las partes implicadas.

Aplicando la gestion de los servicios, Domestic Express tratara de

brindar un servicio personalizado que satisfaga completamente cada una de
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las necesidades de sus clientes, generando fuente de trabajo y satisfaciendo,
también, las necesidades de sus trabajadores, logrando asi convertirse en

una organizacion que pueda alcanzar ademas sus propios objetivos.

2.2 Mezcla Comercial

Para la comercializacion de Domestic Express se desarrollara un
Marketin Mix, el cual es un conjunto de instrumentos de marketing tacticos y
controlables que la empresa combina para generar las respuestas deseadas
en el mercado objetivo. EI marketing mix incluye todas las medidas tacticas
que puede tomar una empresa para influir en la demanda de sus productos.
Estas posibilidades se pueden agrupar en torno a las “4P”.

e Producto (en el caso de la empresa, Servicio): combinacion de
servicios que ofrece una empresa a su mercado objetivo

e Precio: cantidad de dinero que debe pagar un cliente para obtener el
producto

e Plaza: actividades que realiza la empresa para hacer accesible un
producto a un publico objetivo

e Promocién: actividades que desarrolla una empresa para comunicar
los méritos de sus servicios y persuadir a los clientes que lo consuman

Sin embargo, el concepto de las cuatro P adopta el concepto del punto
de vista del mercado, no del consumidor. Desde la perspectiva del

consumidor, las cuatro P se describirian mejor como las cuatro C:

Cuadro n° 10

4P 4C
Producto Solucion para el cliente
Precio Costo para el cliente

Plaza o distribucibn  Conveniencia
Promocion Comunicaciéon
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Los consumidores estan interesados en algo mas que el precio; les
interesa el costo total de la obtencion, el uso y el desecho de un producto.
Los clientes desean que el producto y el servicio tengan una disponibilidad lo
mas conveniente posible. Finalmente, buscan una comunicacion en dos
sentidos.

Con respecto al servicio ofrecido, se definirdn las caracteristicas del
mismo a fin de que responda con la mayor exactitud posible a lo que
necesita o desea el consumidor final.

El precio del servicio es la cuantificacion de los beneficios que el
producto significa para el mercado y lo que esté dispuesto a pagar por esos
beneficios. Se debe considerar también para la fijacién del precio segun los
precios de la competencia si la hay, el posicionamiento deseado y los
requerimientos de la empresa.

En cuanto ala promocion del servicio se realizaran estrategias que
permitan que el mercado se entere de la existencia de la marca, incluidas la
venta y ayudas a la venta, sea ésta la gestion de los vendedores, oferta del
servicio por teléfono, Internet u otros medios similares, los anuncios
publicitarios. Se quiere dar un giro al marketing tradicional con cambios
paradigmaticos mediante el marketing social, orientandola a la
responsabilidad social (marketing responsable) tratando de satisfacer las
necesidades de los consumidores, pero también persiguiendo objetivos
deseables para la sociedad mediante la justicia social; también con el
marketing relacional mediante el establecimiento de relaciones firmes vy
duraderas con todos los clientes.

La comercializacion del servicio que se ofrecera (Plaza o distribucion)
sera con un manejo efectivo de los canales de venta logrando que el servicio
llegue al lugar adecuado, en el momento adecuado y en las condiciones
adecuadas. La oficina principal estara ubicada en San Miguel de Tucuman y

sera lo suficientemente comoda para atender a los clientes individualmente.
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Es aqui en donde se aplica el concepto de Momento de la Verdad,
entendiéndose por el mismo como “todas aquellas interacciones comprador-
vendedor del servicio que determinan el nivel de la dimension funcional de la
calidad. El cliente entra en contacto de alguna manera con la empresa y con
el servicio y por tanto tiene una experiencia con ella que afectard en mayor o
menor medida a su relacidén con el servicio probando, el proveedor, la calidad
del servicio prestado”.3®
Algunos de los momentos de la verdad de Domestic Express:
e Tarjetas de visitas entregadas a los clientes
e Todo el material promocional que recibe el cliente (folletos, tarjetas de
regalos, etc.)
e E-mails enviados
e El trato recibido tanto personal como telefonicamente
e Vehiculos de la empresa que trasporte al personal
e Productos de limpieza proporcionados por la empresa para realizar el
trabajo
e Servicio especializado y personalizado otorgado
Con cada uno de ellos, el cliente tendra una experiencia con la empresa
que afectard su juicio, que podréa ser positiva 0 negativa.
Para lograr solo experiencias positivas sera importante tomar en
consideracion los siguientes aspectos:
e Mirar a través de los ojos de los clientes - Empatia
e Evitar racionalizar o buscar excusas - Responsabilidad
¢ |dentificar todos los puntos de encuentro posibles - Visién
e Hacer esta labor entre todos los miembros de la organizacion -

Comunicacion

35 GRONROOS, Christian, Marketing y Gestiéon de Servicios, ediciones Diaz De Santos,
1994
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Por dltimo, los momentos de verdad son poco frecuentes, pero causan
un gran impacto en la percepcion del cliente o usuario. Todo dependeré en la
forma como se maneje el encuentro, lo que convierte al momento de verdad,
en una experiencia positiva o0 negativa para el cliente, por lo que éste
siempre tendr4 en mente el cumplimiento de sus necesidades, expectativas
acorde con lo que él espera en base a sus emociones, a su pensamiento y
en la forma en que le sea trasmitido el mensaje. Por lo que un momento de

verdad, es la antesala para la toma de decisiones.

2.3 Aplicacion practica del Marketing Mix

La estrategia a implementarse sugiere que la firma de servicios no sélo
vende el servicio de colocacion. Ofrece intrinsecamente el servicio de
capacitacion y formacion de la empleada doméstica.

En contraposicion a las “4P” y para hacer mas completo el andlisis, se
utilizaran el enfoque de las “4C”:

e Consumidor: que busca obtener valor o soluciones a sus problemas,
mediante un contacto constante para conocer sus necesidades a
satisfacer

e Costo: cuanto es el costo total de obtener y utilizar el servicio

e Conveniencia: como hacer que el servicio sea de facil acceso y
adquisicién para el cliente

e Comunicacion: para promover y divulgar las ventajas y beneficios del
servicio ofrecido, detectando los medios adecuados para hacerlos y
manteniendo un claro y constante contacto entre la empresa y el

cliente.
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2.3.1 Servicio / Solucién para el cliente

Un servicio es una “actividad o una serie de actividades de naturaleza
mMAas 0 menos intangible que, por regla general, aunque no necesariamente,
se generan en las interaccion que se produce entre el cliente y los
empleados de servicios y/o los recursos o bienes fisicos y/o los sistemas del
proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a los
problemas del cliente.”3®

Las caracteristicas mas frecuentemente establecidas de los servicios
son3’;

e Intangibilidad

Los servicios son esencialmente intangibles, se puede buscar de
antemano opiniones y actitudes con respecto a un servicio en particular, pero
a la larga, la compra de un servicio es la adquisicién de algo intangible.

e Heterogeneidad

Variabilidad inherente a la prestacién del servicio, que es lo que dificulta
la calidad en la prestacién del mismo. El nivel de calidad del servicio sera el
resultado entre la interaccion del proveedor y el cliente.

e Producciony consumo simultaneos

Los servicios son vendidos y luego fabricados y consumidos al mismo
tiempo. En consecuencia, el servicio no puede crearse de antemano, ni
tenerlo en preparacion. Esto impide una inspecciébn a posteriori para
asegurar su calidad.

e Perecedero

Un servicio no se puede producir, inspeccionar, apilar o almacenar
centralmente. Por lo tanto, no es posible hacer un inventario de los servicios.
Simplemente un servicio que no es prestado se pierde, no hay otra

oportunidad para ofrecerlo.

36 www.monografias.com/trabajos6/mase/mase.shtml
87 www.monografias.com/trabajos6/mase/mase.shtml



~73 ~

Para comenzar a desarrollar la variable Servicio, primero se trabajara

con un componente importante de éste, la Marca.

* Implementacion de la Marca

Se denomina marca a “cualquier nombre, término, simbolo o
combinacion de los elementos anteriores usados para identificar el servicio”.

Esto le permite diferenciarse de los competidores y es la herramienta

» fundamental para el desarrollo del
? . posicionamiento del servicio. En

@ 55 4 una marca se puede distinguir
entre nombre y logotipo, el
nombre es la parte que se
pronuncia, mientras que el
logotipo es el grafismo que
permite distinguir la marca,
incluyendo los colores, grafismos

—
y tipos de letra. La estrategia

Domesticas elegida para elaborar la marca

fue encontrar una palabra con

sentido que se  pretende
relacionar con las caracteristicas deseables del producto en otros idiomas
siendo la propuesta inicial la siguiente:

Esta primera propuesta incluia en la primera marca el logo de una
doméstica “moderna” (con toque tecnoldgico) seguido del nombre
seleccionado “DOMESTICAS EXPRESS”. La segunda muestra el logo de
una doméstica “hogarefia” seguido del nombre seleccionado. En ambos
casos la doméstica tiene en las manos una maleta que pretende simbolizar
una doméstica ejecutiva” (capacitada). La tercera marca muestra el logo de

una mujer rapida seguida del nombre seleccionado.
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De esta primera propuesta se tomaron varias decisiones en cuanto al

color primeramente. Dado que se

busca: a.) Mostrar el producto mas

? atractivo; b.) Crear estimulos de
DOmeSth venta, es decir que es
imprescindible  para atraer la
atencion del consumidor; c.) Darle al
servicio personalidad propia,
diferencidndolo de la competencia;
d.) Posicionar la marca dentro de las

escalas de valores y segmentacion

por clases socioecondmicas. Se

decidié usar una combinacién doble

de colores para el nombre azul

sobre blanco, y blanco sobre azul, contrastes de color que utiliza la marca
para garantizar la lectura desde lejos. El azul transmite tranquilidad,
bienestar, comodidad, seguridad es relajado, comunica estabilidad, armonia,
emula el color del agua limpia y otorga sentido a las firmas de limpieza.
Asimismo al nombre se decidié dejarlo como “DOMESTIC EXPRESS’. Se
opté por el disefio de marca numero dos porque transmite los valores
privilegiados en el estudio de mercado como son la honradez y formacion en
valores, habilidades para cuidar nifios y cocinar, organizacion, entre otros.
Los cambios propuestos a la opcion incluyen cambios en el peinado del
logo y requieren una decision en cuanto a la gama del azul a utilizar.
A. La propuesta numero dos incluye dos tonalidades de azul y dos peinados
del logo; asi mismo incluyen un maletin mas ejecutivo, como el de un
oficinista que detallen la caracteristica de profesionalismo del personal a
contratar. De ésta se toma el color menos intenso que emula el color del

agua. B. Se requiere implementar cambios en aspecto del maletin, y otra vez
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del peinado. C. La marca final incluye el logo de una domeéstica con traje azul
(agua), delantal blanco, peinado cldsico y porta un maletin de oficinista
redondeado. El nombre se divide en dos lineas en la parte superior
“‘Domestic” en azul (agua) sobre blanco, y en la segunda linea “Express” en
blanco sobre azul “agua” con letras muy inclinada que quieren destacar el
atributo de una doméstica rapida, organizada con iniciativa.

La marca final se muestra a continuacion:

Domestic
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* Servicios ofrecidos

Domestic Express ofrece los siguientes servicios:
A. Personal de cocina
1. Chef profesional
2. Personal encargado de la preparacion de comidas y
posterior limpieza de la cocina
B. Personal encargado de la limpieza, orden y mantenimiento del
hogar
C. Personal encargado del cuidado de nifios
D. Personal encargado del ambiente exterior
3. Paisajistas
4. Jardineria
5. Limpiador de piletas

E. Servicios personalizados o “costumatizados”

A.1) Personal de cocina — Chef profesional

Tendra bajo su cargo, solo la responsabilidad de preparar almuerzos,
cenas y/o ambos, de acuerdo a las preferencias del cliente, no asi de la
limpieza posterior de la cocina. Podra establecer un régimen de alimentacién
especifico brindado por un especialista elegido por el cliente o bien podra
solicitar dicho servicio a alguno de los nutricionistas que forman parte del
staff.*

También, se podra solicitar la prestacion del servicio de su chef elegido
para ocasiones especiales que no figuren explicitamente en el contrato como

parte de sus funciones. **

*si el cliente solicita éste servicio se le cobrara un costo adicional a tales efectos.

**éste servicio también tendrd un costo adicional y debera ser comunicado con 48 hs de anticipacion.
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Este servicio se prestara de lunes a viernes, pudiendo el cliente elegir
frecuencia, dias y horarios del mismo.

Los chefs seran profesionales reclutados de escuelas de cocina
renombradas y reconocidas en la provincia, con las cuales se tendran

convenios de exclusividad para su futura contratacion.

A.2) Personal de cocina — encargado de la preparacién de comidas vy

limpieza de la cocina

Este personal tendra bajo su cargo la preparacion de almuerzos, cenas
y/o ambos y, ademas, la limpieza de la cocina en su totalidad.

Este trabajo estard realizado por personas cuidadosamente
seleccionadas, que después de analizar sus habilidades, se decide
contratarlas para realizar los mismos. Una vez concluida la preparacion de
las comidas, realizara la limpieza del area de la cocina y comedor. Entre sus
actividades estaran:

e Limpiar todos los lavabos, electrodomésticos, sillas, mesas encimeros
e Desinfectar todas las superficies
e Limpiar el interior y el exterior de cocinas, microondas y heladeras
e Limpiar y desinfectar pisos
El personal no podra realizar tareas adicionales o que no estén
contempladas en el contrato. El servicio se prestard de lunes a domingo,
pudiendo el cliente elegir frecuencia, dias y horario del mismo.
A diferencia del chef profesional, se trata de ofrecer un servicio “casero”

no gourmet, sin dejar de ser igualmente profesional.
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B) Personal encargado del mantenimiento, limpieza y orden del hogar

Personal encargado exclusivamente de la limpieza del interior de la

vivienda. Seran capacitados para realizar todo tipo de tareas, menos el

cuidado de menores y la elaboracion de comidas.

Las actividades que realizara éste personal seran:

Limpieza del area del living comedor y habitaciones

o

o

o

Trapeado, aspirado y encerado de pisos y escaleras, de
cualquier material, alfombrado o no.

Limpieza y lustrado de muebles y repisas y limpieza de
su contenido

Limpieza de vidrios, ventanas y lamparas

Ordenamiento y cambio de lugar de muebles

Limpieza y orden de las habitaciones

Lavado y planchado de ropa

Ordenamiento y limpieza de roperos

Limpieza de bafios

o

o

o

o

Lavado y desinfectado de bafieras, duchas, lavatorios y
utilitarios

Trapeado Yy desinfeccion de pisos y paredes

Limpieza y ordenamiento de gabinetes y cajones

Desinfeccion generalizada del ambiente

Limpieza del sector de la cocina y comedor diario

o

o

o

Limpieza y desinfeccion de pisos y paredes

Limpieza de heladeras, cocina y horno microondas
Limpieza y orden de alacenas y muebles para el
guardado de utensilios

Desinfeccion generalizada del ambiente
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El personal podra realizar tareas adicionales, relacionadas con las
suyas, que no figuren en el contrato o estar mas horas de las estipuladas,
siempre y cuando se de aviso a la agencia con 48 hs de anticipacion y el
personal esté de acuerdo. *

*éste trabajo tendra un costo adicional y, en el caso de una mayor cantidad de horas, sera
tratado como horas extras.

Este servicio se prestara de lunes a domingo, de lunes a viernes,
sdbados y domingos, o la combinacion de dias que desee el cliente.
El tipo de servicio ofrecido dependera de si el cliente opta por un

servicio eventual o por un servicio permanente.

C) Personal encargados del cuidado de nifios

Esta tarea estara a cargo de personal cuidadosamente seleccionado
por un grupo de profesionales, y solamente estaran en ésta area aquellas
personas que cumplan con las aptitudes necesarias para tener a su cargo el
cuidado de nifios.

Sus funciones seran variadas dependiendo de las necesidades del
cliente.

Entre ellas encontramos:

e Cuidado de los nifios en el hogar

e Llevar y/lo traer a los nifios de la escuela, siempre con una
autorizacién firmada por los padres y con previo aviso en la institucion
escolar

e Traslado de los nifos hacia los lugares de actividades
extracurriculares

e Traslado de los menores a instituciones hospitalarias o0 médicos en
caso de urgencia

Ademas, se le otorgara al personal una tarjeta de identificacion en la

cual consten los siguientes detalles:
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e Su nombre completo
e Nombre de su empleador
e Nombre y cantidad de nifios a su cargo
e Firma autorizante del empleador y del representante de la agencia
Para mayor seguridad, se ofrecerd la colocacion de camaras de
seguridad, ocultas en lugares estratégicos de la vivienda y conectadas con
su computadora en su lugar de trabajo y a las oficinas de Domestic Express.*
*éste servicio tendra un costo adicional ya que no esta incluido en el contrato convencional.
El staff de la empresa podré realizar horas extras o prestar horas los
dias sabados, no asi realizar actividades que estén fuera del contrato. *
*Este servicio sera tratado como horas extras y por lo tanto tendra un costo adicional.
El personal estara disponible de lunes a viernes, por la mafana, por la
tarde o ambas, dependiendo del tipo de servicio, eventual o permanente, que

contrate el cliente.

D.1) Personal encargado del ambiente exterior-Paisajista

Personal encargado de embellecer cualquier superficie exterior,
cualquiera sea el estado en que se encuentra y la ubicacion, dentro del
perimetro de su terreno, de el o los espacios verdes.

El servicio funciona de la siguiente manera:

El paisajista se presenta en el domicilio del cliente, para saber cuéles
son sus necesidades, gustos y preferencias y qué es lo que espera €l mismo
de su espacio verde. Dependiendo del apuro y de la disponibilidad horaria
del paisajista se fijara la carga horaria y los honorarios del profesional.

Este servicio sera considerado solamente como servicio eventual y la

disponibilidad horaria y de dias dependera exclusivamente del profesional.
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D.2) Personal encargado del ambiente exterior- Jardinero

El personal encargado de este sector sera reclutado de la Escuela
Municipal de Jardineria ubicada en el interior del Parque 9 de Julio, y de no
ser asi tendran que cumplir con las aptitudes necesarias para cubrir éstos
puestos, su capacitacion estard a cargo de la agencia en dicha institucion.

Entre sus tareas estaran:

e Sembrar pasto, plantas, flores y arboles

e Cortar el pasto y podar las plantas

e Regar el jardin

e Cuidado y limpieza integral del espacio verde

Este servicio se prestara 2 (dos) veces por semana, 3 (tres) horas
diarias, pudiendo ser a la mafiana, a la tarde o combinado, dependiendo de
los horarios del cliente, de lunes a sabado.

El personal no podra realizar tareas que no se encuentren estipuladas

en el contrato y sera considerado sélo como un servicio eventual.

D.3) Personal encargado del ambiente exterior — Limpiador de piletas

Este se trata de un servicio tercerizado, es decir, realizado por personal
perteneciente a la empresa Azul Piletas®,
Domestic Express funciona como vinculo entre el cliente y ésta

empresa que prestara el servicio, cobrando por ello una comision.

E) Servicio personalizado o costumatizado

Esta opcion le permite al cliente mezclar y combinar los diferentes tipos
de servicios de acuerdo a sus necesidades especificas y de una manera
mucho mas accesible.

Los servicios que puede mezclar y combinar son los siguientes:

38 Azul Piletas, Av. Mitre 235 — 4306718 — S. M. de Tucuman
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e Organizacion del hogar

e Limpieza profunda de puertas, marcos, paredes y ventanas

e Lavado, planchado y guardado de ropa

e Pulido de plateria

e Limpieza profunda de hornos y heladeras

e Aspirado y encerado de pisos

e Tratamiento especifico para pisos con parquet

e Limpieza de arafias de cristal

Cualquier otro servicio especifico que no se encuentre en este listado

podra ser realizado siempre y cuando se disponga de personal calificado
para ello; de acuerdo al tipo de trabajo a realizar se cobrara una tarifa acorde
al mismo, la cual diferira de la tarifa preestablecida para los servicios

costumatizados.

¢ Como funciona el servicio?

Ya sea que el primer encuentro con Domestic Express sea personal, en
las oficinas, o telefonicamente, el primer dato que se le solicitard serd su
domicilio, para constatar que el cliente se encuentra dentro de las areas de
servicios. Luego, se pedira el numero de teléfono y una direccién de e-malil
para poder asi contactarse con el cliente si es que existieran mas preguntas.
Toda ésta informacién es confidencial.

Luego, un profesional de ventas, lo guiara al cliente a través del
proceso de limpieza y se informard mas acerca de su hogar, preguntando
sobre:

e ¢ Qué tipo de servicio desea?
e (Cudl es la cantidad de metros cuadrados?
e ¢ Qué tipo de pisos tiene?

e ¢ Qué cuartos desea que sean limpiados?
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e ¢ Cual es la condiciéon habitual de su hogar?
e ¢Cuantas personas viven en su casa Yy tiene alguna mascota?

Conociendo todos éstos detalles, y cualquier otro que el cliente quiera
proporcionar, le permitira a la empresa saber que esperar antes de llegar por
primera vez al hogar.

El cliente debe asegurarse de hacer saber al personal de ventas con el
que se comunicé el numero de habitaciones, bafios, escaleras, otro tipo de
espacios (si es que tuviera un salén familiar, una oficina, un lavadero, un
atico o un sétano) y si es que tiene cuartos que no son muy usados en su
casa y que no necesitan ser limpiados.

También se preguntard acerca del tipo de pisos que tiene la casa, si es
de parquet, baldosas, con alfombras o laminado; sera necesario saber,
ademas, de cualquier superficie especial como granito, marmol o travertinos.

Es importante para la empresa saber y entender las condiciones
frecuentes en que se encuentra su casa, incluyendo el nivel de polvo, polvillo
o tierra acumulada o si hay moho o acumulacion de residuos de jabén en los
bafios.

Por ultimo, se averiguara sobre la cantidad de personas que viven en el
hogar y si es que tienen o no mascota.

Una vez obtenidas estas respuestas, se recopilara informacion sobre
cudles son las necesidades del cliente para saber qué tipo de servicio le
conviene mas y qué categoria es la mas adecuada para él.

Domestic Express quiere asegurarle a su cliente que su casa recibira la
atencion que merece, de la manera mas segura y confiable posible.

Durante la conversacion inicial, el cliente se informaré acerca de:

e Qué es Domestic Express
e Los servicios ofrecidos

e Los precios



~ 84 ~

e Que esperar cuando los profesionales llegan al domicilio
e Como se ofrece el servicio

Finalmente, se programa el servicio, de acuerdo a lo que el cliente haya
elegido.

Sea cual fuera el servicio solicitado (eventual o permanente) el periodo
de prueba serd de 1 (una) semana. En caso de que el cliente esté
disconforme con el servicio prestado o no sea el adecuado para sus
necesidades, tendra las siguientes opciones:

e Solicitar otro personal para realizar la tarea
e Solicitar otro servicio mas acorde a sus necesidades
e Rescindir el contrato, en cuyo caso, se devolvera solo el 30% del

importe abonado

Servicio permanente y Servicio eventual

Domestic Express divide la prestacion de su servicio en 2 (dos) grandes
grupos: servicio eventual y servicio permanente.

Ambos servicios estaran regulados por el decreto ley 326/19563° pero
tendran sus caracteristicas particulares que haran que se diferencien entre
si. Algunas de estas diferencias son:

e Tipoy forma de contratacion

¢ Vinculo laboral resultante de la contratacion

e Responsabilidad social de la compafiia

e Permanencia o rotacion del personal de acuerdo al servicio elegido.

Como se aclar6 anteriormente, sea cual fuera el servicio elegido, el
periodo de prueba del personal sera de 1 (una) semana, con excepcion del
servicio tercerizado de limpieza de piletas, ya que es un servicio que se

realiza una vez por semana.

39 Decreto-ley 326/56 — Servicios Domésticos
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La eleccion entre uno y otro servicio dependera exclusivamente de las

necesidades del cliente y de su capacidad econémica.

v’ Servicio Eventual

Tal como lo dice su nombre, se trata de un servicio que el cliente

solicita o contrata eventualmente. Dentro de ésta categoria de servicio

podemos encontrar:

Personal de cocina (solo en la opcién de chef profesional)
Personal encargado del orden, mantenimiento y limpieza del hogar
Personal encargado del area exterior (en sus tres opciones)

Servicio costumatizado o personalizado

Forma de contratacion del servicio

Una vez que el cliente tuvo su entrevista con la compaiiia, personal o

telefébnicamente, y se determiné que la mejor manera de satisfacer sus

necesidades es a través de la contratacion de un servicio eventual, se

establecera el tipo de personal que necesitara y su frecuencia. Luego se

confeccionara el contrato, que se hara entre el cliente, como contratante, y la

empresa, como contratada. EI mismo contendra la siguiente informacion:

Datos del cliente/contratante: se le solicitard nombre completo y DNI
de la persona que figurara como contratante, domicilio, cantidad de
personas que viven en el domicilio, con sus respectivas edades y
vinculo familiar. Presencia o ausencia de mascota.

Datos de la empresa contratada: razon social, domicilio legal, tipo de
empresa, numero de CUIT.

Tipo de servicio contratado: se clarificara que se trata de un servicio

eventual detallando cual o cuéles son los servicios o el personal que
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se contratard. Dependiendo de esto, se especificardn las tareas a
realizar por el personal y la frecuencia de sus visitas.

Relacion contractual: se generan 2 (dos) relaciones laborales. Una
entre la empresa y el cliente y otra entre la empresa y el personal que
presta el servicio. En éste caso el cliente solo tendra responsabilidad
contractual para con la empresa, debiendo cumplir con todo lo
pactado y estipulado en el contrato; mientras que la empresa, ademas
de tener que cumplir con el cliente, tiene responsabilidad contractual
para con el personal que presta servicio ya que son sus empleados y
estdn bajo su cargo. La empresa debera cumplir con todo lo
establecido en el decreto ley 326/1956, haciéndose cargo del pago de
haberes, obra social, vacaciones, retenciones, jubilacion vy
asignaciones familiares.

Situaciones especiales: en los casos en que sea posible que se
presenten estas situaciones, se dejara preestablecido cuales seran las
formas de manejarlas y las condiciones bajo las cuales podran
realizarse.

Formato del servicio eventual: es importante que el cliente sepa que
en éste estilo de servicio es posible que el personal que presta los
mismos varie, sobre todo el personal encargado de la limpieza, orden
y mantenimiento del hogar y los encargados del area exterior,
justamente por tratarse de un servicio eventual. En el caso de que el
cliente quiera mantener a un personal especifico tendria que
considerar la opcién de servicio permanente.

Forma de pago: el cliente debera realizar un pago inicial de manera tal
gue ambas partes queden comprometidas con el servicio. Luego

abonara una cuota mensual en funcion al servicio solicitado. Las
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situaciones especiales tendran un costo adicional y paralelo al pago
mensual.

Extension del contrato: el mismo se firmara por un periodo minimo de
3 (tres) meses, con posibilidad de renovacion y/o cambio de contrato,
debido a modificaciones en el tipo de servicio, formas de servicio y/o
rotacion o pedido de cambio de personal. Durante estos primeros
meses de contrato el cliente podra pedir que se le cambie el personal
hasta 2 (dos) veces por disconformidad con el servicio recibido y
también tendra la posibilidad de rescindir el contrato, en cuyo caso

solamente se reembolsara el 30% de lo pagado hasta ese momento.

v' Servicio Permanente

A diferencia del estilo de servicio anterior, el cliente tiene la posibilidad

de contratar a personal que permanentemente estara en su hogar sin la

opcién de rotacién. Dentro de ésta categoria se encuentra:

Personal de cocina (ambas opciones)
Personal encargado de la limpieza, orden y mantenimiento del hogar
Personal encargado del cuidado de los nifios

Dentro de esta modalidad el cliente podr4 optar por 2 (dos)

modalidades:

Personal “cama adentro”
Personal “cama afuera”

Pudiendo variar el costo dependiendo de la eleccion realizada.

Forma de contratacion del servicio

Una vez gque el cliente tuvo su entrevista con la compaiiia, personal o

telefonicamente, y se determind que la mejor manera de satisfacer sus

necesidades es a traves de la contratacion de un servicio permanente, se
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establecera la categoria de personal requerido. Luego se confeccionara el

contrato que se hara entre el cliente, como contratante, y la empresa como

contratada. EI mismo contendra la siguiente informacion:

Datos del cliente/contratante: se le solicitara& nombre completo y DNI
de la persona que figurara como contratante, domicilio, cantidad de
personas que viven en el domicilio, con sus respectivas edades y
vinculo familiar. Presencia o ausencia de mascota.

Datos de la empresa contratada: razon social, domicilio legal, tipo de
empresa, numero de CUIT.

Tipo de servicio contratado: se debera clarificar que se trata de un
servicio permanente, es decir, es la contratacion de personal que
trabajard de manera regular y frecuente en el hogar, salvo alguna
situacion excepcional, trabajando siempre con la misma persona.
Relacion contractual: al inicio de la relacion laboral, se generaran 2
(dos) contratos. Uno entre la empresa y el cliente, y otro, entre la
empresa y el personal que preste servicio; sin embargo, éste ultimo
contrato solo tendr& validez por un periodo de 6 (seis) meses. Durante
ese medio afio, la empresa sera responsable y debera responder a
todo lo establecido en el decreto ley 326/1956, haciéndose cargo del
pago de haberes, obra social, vacaciones, retenciones, jubilaciones y
asignaciones familiares. Una vez transcurrido éste tiempo, el personal
pasa a ser solamente responsabilidad del cliente, firmando,
previamente, un contrato en donde el cliente se compromete a no
dejar sin empleo al personal por un periodo de 6 (seis), salvo por justa
causa, para garantizar que el empleado no quede desprotegido. A
partir de este momento, la empresa se desvincula laboral y

contractualmente tanto del cliente como del personal de limpieza.
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Situaciones especiales: en los casos que sea posible que se
presenten estas situaciones y, siempre que se den durante los
primeros 6 (seis) meses, se dejara preestablecido cuales seran las
formas de manejarlas y las condiciones bajo las cuales podran
realizarse.

Formato del servicio permanente: a diferencia del servicio eventual, el
personal que presta servicio no va a variar, salvo 1 o 2 veces dentro
del periodo de prueba, durante los primeros meses, hasta que el
cliente se encuentre satisfecho tanto con el tipo de servicio que eligio
como con la persona que lo presta. Dado el caso del que el cliente
esté disconforme, pese a los cambios que se le ofrecieron, se revera
la situacion y, de no llegar a un acuerdo, se rescindira el contrato.
Ademas, el cliente podra elegir entre las 2 (dos) modalidades. Si
decide elegir la modalidad “cama adentro”, el costo sera diferente, se
pautaran otras clausulas y el personal debera reportarse 1 (una) vez a
la semana en la compafiia.

Forma de pago: el cliente debera realizar un pago inicial de manera tal
que ambas partes queden comprometidas con el servicio. Luego
abonara una cuota mensual en funcion al servicio solicitado. Estos
pagos duraran solo los 6 (seis) meses que dure el contrato; a partir de
este momento, el pago quedara a cargo del cliente, el cual sera
acordado entre el cliente y el empleado. Las situaciones especiales
tendran un costo adicional y paralelo al pago mensual.

Extension del contrato: el mismo se firmara por un periodo minimo de
3 (tres) meses, con posibilidad de renovacion y/o cambio de contrato,
debido a modificaciones en el tipo de servicio, formas de servicio o
pedido de cambio de personal. Durante estos primeros meses de

contrato el cliente podra pedir que se le cambie el personal hasta 2
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(dos) por disconformidad con el servicio recibido y también tendra la
posibilidad de rescindir el contrato solo hasta dentro de los 6 (seis)
primeros meses, en cuyo caso solamente se reembolsara el 30% de lo
pagado hasta ese momento.

Sea cual fuera el servicio elegido por el cliente, el personal seré provisto
de uniforme y de cualquier elemento que necesite para realizar su tarea.
Ademas, sera trasladado hasta el domicilio del cliente en el horario acordado.
En el caso de que ocurra algun adelanto o atraso en el horario superior a los
30 (treinta) minutos, la empresa se encargard de comunicarle al cliente para
evitar cualquier inconveniente.

En el caso del personal de cocina, en cualquiera de sus versiones,
podran optar llevar sus utensilios para trabajar, siempre que el cliente este
conforme, y dejando constancia de qué es lo que lleva.

A pesar de seleccionar y reclutar al mejor personal y de la manera mas
responsable posible, se ofrecera la instalacion de camaras de seguridad por
un periodo no superior a los 2 (dos) meses; éste servicio tendra un costo
adicional.

En caso de emergencias, la empresa cuenta con lineas telefénicas que

estaran a disposicion del cliente y del empleado las 24 horas.

Servicios a ofrecer en el futuro

Luego de que haya transcurrido el tiempo, el capital inicial invertido
haya sido recuperado totalmente y se haya comenzado a tener ganancias
importantes, se realizara un nuevo estudio de mercado para analizar la
posible insercion de nuevos servicios en la empresa, siempre tratando de
satisfacer necesidades latentes de los clientes que forman parte del mercado
objetivo y, si es posible, a alguno nuevo.

Entre éstos nuevos servicios se encontraran:

A. Personal de limpieza post-construccion
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B. Choferes privados
C. Personal de mudanzas

D. Personal para el cuidado de ancianos

A) Personal de limpieza post-construccion

Este personal, profesionalmente entrenado, estara encargado de la
recoleccion de escombros, residuos o desperdicios generados en la
demolicion, construccion y/o refaccion de hogares u oficinas. Entre las
actividades que éstos profesionales realizardn encontramos:

e Todas las superficies, incluidas paredes y techos, aspirados

e Limpieza de todos los marcos de puertas y ventanas, perillas,
molduras, aplicaciones de luz y ventiladores de techo

e Desinfectar cocinas y bafios

e Limpieza de ventanas, completas

e Aspirado y limpieza de alfombras

e Limpieza de patios

e Recoleccién de escombros y residuos de la construccion

Para realizar este trabajo, los profesionales serdn provistos de
productos de limpieza especiales, aspiradores profesionales y un vehiculo
apropiado para trasladar lo recolectado.

B) Choferes privados

Este servicio podra ser contratado de manera eventual o permanente,
sin la prestacion del automovil por parte de la empresa.

Se trata de un servicio que estard destinado a un nuevo nicho de
mercado, es decir, éste nuevo mercado serdn las familias de clase alta,

siendo un servicio exclusivo y personalizado.
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C) Personal de mudanzas

Este personal tendra a su cargo la limpieza profunda y completa de la
vivienda y/u oficina que el cliente esté por habitar o desalojar dejandola, en
ambos casos, lista para su uso.

Adicionalmente a las tareas de limpieza, el cliente tendra la opcion de
contratar el servicio de mudanza para el traslado de los bienes.

Ambos servicios son independientes pudiendo ser perfectamente
contratados por separado uno del otro o contratar los dos juntos.

A diferencia de todos los servicios ofrecidos por la empresa, en donde
se trabaja de forma individual, éste es realizado por un grupo de
profesionales capacitados para trabajar en equipo y equipados con
herramientas de alta tecnologia, de manera tal que se logre un trabajo

perfecto y rapido en sélo 1 (un) dia.

D) Personal para el cuidado de ancianos

Este servicio se ofrecerd bajo la modalidad de eventual, para la
asistencia de ancianos que necesiten solo pequefias ayudas al dia en el
hogar o para el cuidado de personas dependientes que lo necesiten durante
todo el dia.

Para cubrir este puesto se buscara personal altamente calificado y con
experiencia comprobable en trabajos similares y que se encuentren
psicolégicamente aptos para desarrollar esta actividad.

La incorporacién de estos nuevos servicios y todo lo referido a sus
modalidades, condiciones, costos, horarios y excepciones seran vistos en la
medida en que el crecimiento del negocio sea positivo y éstas sean

realmente necesidades latentes en el mercado objetivo.
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2.3.2 Precio del servicio y costo para el cliente

Los clientes, en su gran mayoria, perciben el valor de un servicio
poniendo dos cosas en la balanza. Por un lado, todos los beneficios que
obtienen al usar un servicio. Y por otro, el precio o todos los costos que
implica su adquisicion y consumo.

La diferencia de esta operacion (beneficio menos precio), llega a
representar el valor que percibe el cliente. La percepcién acerca de los
beneficios que ofrece un servicio varia de cliente a cliente.

De igual manera, el factor precio no se refiere tnicamente al precio de
lista o de oferta que tiene un servicio, sino que implica varios aspectos
adicionales. Por lo tanto, el costo total o el precio real para el consumidor
implica por lo general, lo siguiente: el precio monetario, el costo del tiempo
que se emplea para tomar una decision, el costo psicoldgico y el costo de la

energia o del esfuerzo.

*Coste de satisfaccion del cliente

Ya no solo se tratara de manejar un buen precio. Se trata de que los
clientes tengan el menor costo de adquisicion y de uso posible. Mejorar la
atencion al cliente tiene un costo, mientras que darle un impulso a la
satisfaccion del cliente y a su lealtad es siempre todo un reto.

Es necesario invertir en entender las necesidades de los clientes y
traducir esos hallazgos en innovaciones que mejoran continuamente los
servicios.

Para lograrlo, se cuenta con 3 (tres) practicas para mantener un

balance entre la eficiencia y la calidad en las operaciones de servicio.
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1. Segmento de niveles de servicio.

Se decide poner énfasis en el servicio brindado a partir de una gran
capacitacion previa a la prestacion del servicio.

A partir del momento en que el personal es seleccionado para trabajar
con la empresa, se analizar4 cuales son sus principales cualidades y
aptitudes para potenciarlas a partir de la capacitaciobn continda antes y
durante la prestacion de los servicios.

En el caso del personal de cocina, si ho son chef profesionales que ya
hayan estudiado por su cuenta antes de trabajar con la empresa, se les
proporcionard cursos pagos en instituciones acreditadas provincial o
nacionalmente; esto sera aplicado, también, para el caso de los jardineros
qgue se los capacitara en la Escuela de Jardineria Provincial.

El personal encargado del cuidado de los nifios sera seleccionado con
un mayor cuidado y aceptado para ese trabajo luego de un exhaustivo
examen psicoldgico, el cual tendra un seguimiento continuo durante toda la
prestacion del servicio.

Para el resto del personal, encargado de la limpieza, en cualquiera de
sus variaciones se les entregard un manual de procedimientos, el cual
contendra “Las 5 S”, practica de calidad ideada en Japon, referida al
mantenimiento integral de una empresa, aplicada a la limpieza y
mantenimiento del hogar.

2. Esfuerzo por ser consistente a largo plazo

Es fundamental proporcionar siempre la misma calidad en el servicio
para asi obtener clientes satisfechos y leales a largo plazo. Pero, para
conseguir esa satisfaccion y esa lealtad por parte de los clientes, primero se
debera tener satisfechos a los trabajadores con sus condiciones y beneficios

de trabajo proporcionados por la empresa.
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Para ello, la empresa, ademas de proporcionar capacitacion constante

para su crecimiento personal y profesional, proporcionara otros beneficios,

entre los cuales encontramos:

Trabajo “formal”, es decir, seran inscriptos en la AFIP, lo cual les
permitira acceder a todos los beneficios que ello conlleva, como ser
acumulacion de aportes por antigiedad, jubilacidon, asignaciones
familiares, aguinaldo, etc.

Obra social, una vez inscripto en la AFIP, el trabajador debera
inscribirse en alguna de las obras sociales habilitadas por la
Superintendencia de Servicio de la Salud.

En el caso de que el personal tenga hijos menores de edad y que no
tengan en donde o con quien dejarlos durante sus horas de trabajo,
podran dejarlos a cargo de una guarderia, ubicada dentro de las
mismas instalaciones de la empresa.

El personal deberd presentarse en la oficina comercial para ser
trasladado hacia su lugar de trabajo y sera retirado del mismo y
llevado hacia la oficina al finalizar su turno. Este traslado no implicara
un costo adicional para el empleado ni tampoco un porcentaje de
reduccibn en sus haberes. Sin embargo, el empleado si ser&
responsable del traslado desde su casa hacia las oficinas, que debera
llegar en horario, y viceversa.

Se les brindara uniformes, de verano y de invierno, con calzado
incluido, para que no arruinen su ropa y para mantener la identidad
empresarial.

Por ultimo, nuestra empresa esta abierta a todas aquellas personas
gque deseen trabajar, sin la necesidad de contar con titulos
universitarios o terciarios, simplemente ganas y predisposicién para

aprender y trabajar con respeto, responsabilidad y confianza.



~ 906 ~

3. Compartir la responsabilidad y buscar continuamente la
eficacia
Esto significa que no se buscaran culpables antes situaciones adversas,
simplemente se buscaran rapidas y eficientes soluciones a los problemas.
En el caso de que un cliente esté disconforme con el servicio prestado,
se buscara una solucién entre él, la empresa y el empleado, para que, de

ésta manera, ninguna de las partes salga perjudicada.

*Precio del servicio

Para Philip Kotler y Gary Armstrong el precio es la “cantidad de dinero
que se cobra por un producto o servicio. En términos mas amplios,
el precio es la suma de los valores que los consumidores dan a cambio de
los beneficios de tener o usar el producto o servicio”.*°

Dado que en la actualidad no existen empresas que puedan ser
consideradas como competidoras directas, se utilizard la estrategia de
fijacion del precio segun los costos, la cual implica fijar los precios mediante
un margen, aplicando un incremento a los costos fijos del servicio y asi fijar el
precio final. Conjuntamente, se tendran en cuenta estrategias de ajustes de
precios, como ser los precios con descuentos, precios segmentados Yy
precios promocionales, en funcion del tipo de cliente que se trate, su
antigiedad y aporte para con la empresa o0 de promociones especiales
lanzadas al mercado para el alza de las ventas a corto plazo.

A continuacion se proponen de acuerdo a las diferentes categorias los
siguientes salarios:

e Primera categoria — personal con retiro 8 hs: $2547,21
e Primera categoria — personal sin retiro 8 hs: $2839,30

(Amas de llave, mayordomos, institutrices, damas de

40 KOTLER y ARMSTRONG, Fundamentos de Marketing, Prentice Hall. 6ta. Edicion, Pag.
353
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compafiia)
e Segunda categoria — personal con retiro 8 hs: $2363,96
e Segunda categoria — personal sin retiro 8 hs: $2634,39
(Cocineros/as  especializados/as, mucamas especializados, nifieras
especializados)
e Tercera categoria — personal con retiro 8 hs: $2309,54
(Cocineros/as, mucamas en general auxiliares para todo trabajo)
e Cuarta categoria — personal con retiro que trabaja diariamente 8 hs de
trabajo: $2071,88 — Por hora: $15,80

Las horas extras deberan ser abonadas a $15,80 por hora. Esta
informacion sera considerada como base para el establecimiento del precio
de los servicios prestados, el cual estara determinado en funcién de lo
solicitado por el cliente.

Adicionalmente a lo que el precio de base y las subdivisiones aporten y
aumenten el precio del servicio, se debera considerar otros factores que
agregan valor monetario al servicio, como ser:

e Uniformes proporcionados a los empleados

e Insumos de alta calidad

e Traslado del personal

¢ Vianda de alimentos (para los casos en que el turno sea en horario de
comida y no sea un servicio permanente)

e Guarderia para nifios

Por lo tanto, podemos decir que el costo de nuestro servicio estara
formado por todas estas alternativas que cubren el precio desde el aspecto
monetario pero, también, lo integraran los siguientes items:

e Cumplimiento de promesas
e Capacitacion constante

e Puntualidad
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¢ Responsabilidad
e Honestidad
e Actitud de servicio
e Proactividad
e Confiabilidad
Es fundamental que se cuide, permanentemente, que este precio total
no esté por encima de las posibilidades de pago de nuestros clientes, lo cual
no significa que el precio del servicio debe ser bajo, sino que el cliente sienta
que paga un precio justo por el servicio recibido de acuerdo a sus
expectativas.
Se podria decir que la ecuacion de valor desde la perspectiva del

cliente sera:

Figuran®3

Resultados para el cliente + calidad del proceso

Valor =
Precio para el cliente + costo de adquirir el servicio

2.3.3 Plazay comodidad del cliente

El posicionar correctamente un servicio en el mercado, consiste en
hacerlo mas deseable, compatible, aceptable y relevante para el segmento
meta, diferenciandolo del ofrecido por la competencia, es decir, ofrecer un
servicio que sea efectivamente percibido como “Unico” por los clientes.

Tomar decisiones sobre la plaza implica decidir sobre como poner a
disposicion de los usuarios las ofertas y hacerlas accesibles a ellos.

De manera grafica, lo que se quiere lograr con la empresa es lo

siguiente:
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Cuadro n® 11

Creacion de la marca Gestion del cliente
‘Conocimiento de) ( Percepcion de) ( Aquisicion de | 5 Cliente satis- Participacion en
la marca la marca la marca fecho el mercado

No Clientes Clientes

Conocimiento Campafas de
de clientes mercadeo

Anadlisis de
resultados

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco

Antes de comenzar la vida empresarial, Domestic Express debera
concentrarse en conocer a sus futuros clientes, es decir, a su mercado
objetivo. Para lograr este proceso, se contara con una oficina central que, en
primera instancias y hasta lograr un mayor crecimiento, sera la Unica y estara
ubicada en San Miguel de Tucuman. En ella, el cliente ser& atendido para ser
informado acerca de los diferentes servicios ofrecidos, funcionamiento del

servicio, formas de pago y promociones. Se tratara de demostrar que lo que



~ 100 ~

se ofrece es un servicio Util y necesario, que se ofrece la mejor atencion
personalizada, con un equipo de trabajo de alta calidad y capacitados
constantemente para alcanzar su maximo rendimiento y que, quien lo
ofrece, es una empresa responsable que se preocupa tanto por sus clientes
como por sus empleados.

Ademas de poder ser conocida a partir de una visita personal, se
realizaran diferentes campafias de mercadeo como ser propagandas
televisivas y radiales, confeccion de una pagina web y avisos clasificados en
los diarios mas importantes de la ciudad. Una vez conocida la empresa, se
cree que la mejor manera de hacer campafias de mercadeo sera a través de
los clientes satisfechos, quienes seran los encargados de hacerla conocer a
los futuros clientes, por medio del método de “boca en boca”.

Los clientes contaran con ciertos servicios que la haran diferenciar de
los posibles competidores y le generar4d un valor agregado al cliente
ofreciéndole mayor comodidad. Es el caso, por ejemplo, el cliente tendra la
opcion, en el caso de que opte por el servicio eventual, de elegir que el
personal trabaje con productos e instrumentos proporcionados por ellos
mismos o por la empresa; otro ejemplo es que el cliente no debera ni buscar
ni llevar al personal, ya que la empresa se encargara de buscarlo y retirarlo
del domicilio del cliente. Ademas, el cliente contara con una linea gratuita a la
cual podra llamar las 24 horas, por cualquier eventualidad y/o situacion
extraordinaria que pueda ocurrir. Tanto para los clientes que opten por un
servicio eventual como los que optan por un servicio permanente, la empresa
mantendra un contacto periddico para verificar y controlar que el servicio se
esté prestando de la manera correcta y, en caso de que no sea asi y el
cliente todavia no hay realizado el reclamo correspondiente, solucionarlo en
el acto.

Con estas campafias de mercadeo y un analisis de resultados, se

lograra alcanzar la “gestion del cliente” en su punto maximo contando con la
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mejor calidad de servicio ofrecido, gran cantidad de clientes satisfechos y
una participacion importante en el mercado con vistas a un futuro

crecimiento.
ofrecer un servicio novedoso e innovador que logre posicionar de la mejor

Para lograr una mayor conveniencia y satisfaccion para el cliente y para
manera posible a la empresa, se aplicar4 una técnica japonesa que alude a

la facultad de simplificar, denominada “Las 5 Ss".%*
Se trata de un sistema conformado por cinco pasos, que mediante su

verificacion se logra un mayor orden, eficiencia y disciplina en el lugar de

Figuran®4

trabajo.
Diversificacion Alta
del producto calidad
SEIRI SEITON
Arreglo apropiado Orden
Distinguir items necesariosdelos _ _ - -L - | Mantener los items sefializados
ifinecesarios y deshacerse delos -~ y e\n‘ar\den para su facil local-
ultimos ,°  SHITSUKE N zacion
1 \
1 \
Altatasade/  Autodisciplina e Bajos
', Construir y formar ) 0stos
habitos /

utilizacion

SEIKETSU
Limpieza
Mantener limpios utensilios y ambiente

de trabajo

Estado de limpieza
ondicion cuando se hace las 3 primeras Ss

Estrictos programas
de entrega

Seguridad Mejorada

4l Técnica que origind en el Japon bajo la orientacion de W. E. Deming hace mas de 40

afos



~102 ~

La teoria occidental ha adaptado la terminologia, llamando a dicho
auge por siglas en inglés, como las 5 Ss:

1) Sort (separar): separar todo lo innecesario y eliminarlo.

2) Straighten (ordenar): poner en orden los elementos esenciales, de
manera que se tenga facil acceso a éstos

3) Scrub (limpiar): limpiar todo - herramientas y lugares de trabajo,
removiendo manchas, mugre, desperdicios y erradicando fuentes de
suciedad.

4) Systematize (sistematizar): llevar a cabo una rutina de limpieza y
verificacion.

5) Standardize (estandarizar): estandarizar los cuatro pasos anteriores

para constituir un proceso sin fin y que pueda mejorarse.

Seiri “Cuanto menos es mas”

Ejecutar el Seiri significa diferenciar entre los elementos necesarios de
aquellos que no lo son, procediendo a descartar estos ultimos.

Ello implica una clasificacion de los elementos existentes en el lugar de
trabajo entre necesarios e innecesarios. Para ello se establece un limite a los
gue son necesarios.

Poner en practica el Seiri implica otorgar poder a los empleados para
que ellos determinen cuales elementos 0 componentes son necesarios y
cuales no, siempre siguiendo los postulados y las normas generales dictados
por la empresa.

Seiton “Ordenar”

El Seiton implica disponer en forma ordenada todos los elementos
esenciales que quedan luego de practicado el Seiri, de manera que se tenga
facil acceso a éstos. Significa también suministrar un lugar conveniente,

seguro y ordenado a cada cosa y mantener cada cosa alli.
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Clasificar los diversos elementos por su uso y disponerlos como
corresponde, para minimizar el tiempo de busqueda y el esfuerzo, requiere
que cada elemento disponga de una ubicaciéon, un nombre y un volumen
designados.

Los elementos que queden en el lugar de trabajo deben colocarse en el
area designada.

Seiso “Limpiar”

El Seiso significa limpiar el entorno de trabajo.

También se le considera como una actividad fundamental a los efectos
de verificar. Cuando de limpieza se trata no menos importancia tiene la
limpieza del aire, fundamental tanto para el personal, como para los clientes,
funcionamiento de equipos, calidad de los productos, descomposicion de
materiales, entre muchos otros.

Cantidades no controladas de polvo y otras impurezas en la atmdésfera
pueden volver insalubre y aun peligrosa ésta.

Seiketsu “Sistematizar”

El Seiketsu significa mantener la limpieza de la persona por medio del
uso de ropa de trabajo adecuado asi como mantener un entorno de trabajo
saludable y limpio. Esto esta directamente relacionado con el punto anterior.

Para la mejor proteccién en lo relativo a este item se requiere adoptar
las siguientes precauciones:

a) Orden y limpieza adecuados. La importancia de un ambiente limpio y
seguro, no puede dejarse a un lado. Si una persona esta trabajando en
un ambiente sucio y descuidado, puede pensarse que no tiene mucho
cuidado en su higiene personal.

b) Consulta y prevencion. EIl modo mas sencillo de tener limpieza es hacer
gue los trabajadores participen en charlas sobre trabajo o en comités de
seguridad, a los efectos tanto de conocer los riesgos, como de adoptar

planes preventivos.
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c) Equipo de proteccién. Contribuyen a reducir el contacto y son muy Utiles
contra los riesgos fisicos; pero el mejor equipo de proteccion es inutil si no
se mantiene limpio.

Shitsuke “Estandarizar”

El Shitsuke implica autodisciplina.

Las 5 Ss pueden considerarse como una filosofia, una forma de vida en
nuestro trabajo diario. La esencia de las 5 Ss es seguir lo que se ha
acordado

Implantarlo implica quebrar la tendencia a la acumulacién de elementos
innecesarios, al no realizar una limpieza continua y al no mantener en su
debido orden los elementos y componentes. También implica cumplir con los
principios de higiene y cuidados personales. Vencida la resistencia al
cambio, por medio de la informacién, la capacitacién y brindandole los
elementos necesarios, se hace fundamental la autodisciplina para mantener
y mejorar dia a dia el nuevo orden establecido.

Son multiples los beneficios que se pueden obtener utilizando e
implementando ésta técnica:

e Ayuda a los empleados a adquirir autodisciplina

e Mejora sustancialmente el estado de animo, la moral y la motivacion
de los empleados

e Sefala anormalidades, tales como productos de limpieza defectuosos
y excedentes de inventario.

¢ Reduce el movimiento innecesario y el trabajo agotador

e Hace visibles los problemas de calidad

e Mejora la eficiencia en el trabajo y reduce los costos de operacion

e Empoderamiento del colaborador en su puesto de trabajo

e El bajo costo que implica su puesta en marcha

e Incrementos en la calidad y productividad
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*Macro Localizaciéon

Se plantea la implementacion del proyecto en San Miguel de Tucuman,
Provincia de Tucuman. Asimismo, en esta consideracion se incluyen
aspectos significativos para la toma de decisiones en lo referente a la macro
localizacion de la iniciativa; entre ellos, la disponibilidad de la mano de obra y
su costo, la cercania de las fuentes de abastecimiento del insumo del
servicio (el personal) como lo son las poblaciones aledafias de donde los
pobladores migran en busca de oportunidades laborales; y mas importante

aun la afinidad y accesibilidad al mercado.
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Micro Localizacion

“La micro localizacion busca seleccionar el emplazamiento optimo del
proyecto, basicamente se describe las caracteristicas y costos de los

terrenos, infraestructura o alquileres, leyes y reglamentos imperantes y
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direccion del emplazamiento™?; con la finalidad de facilitar el acceso de
oferentes y demandantes de empleo, se ha programado la localizacion de la
empresa dentro del ambito de las 4 avenidas — Av. Mate de Luna, Av.

Sarmiento, Av. Roca y Av. Alem — de la ciudad que representa un conjunto
de alternativas de localizacion.

L = T .
o Av Sarmiento o A Av Sarrmsemio
- 5 =
g g TocM™ =
P=A == =
= [ 1 =
= & Barrio norte . - .
o 3 S
@ < T Juan
-
— <<
& =
4 p 2 =
San Suan = 2 . =}
- 4
= ==
- =
dendora
- o \e
20 Marta casa®
®  SonveE’
” -
de Luna . TV 220 Av 24 de Septiembre Av
pAakE
z
= =
= - y —
= Barrio sur = <
=< - 3
= o
=T o~
2 =
o [~
. avale Lavaiy = r; b=
a2 > = = >
8 = Z =
=3 - A0S (i)
= - Qet ™ =
Gral. Roca Av Gral. Roca
=
L
=
=
=i e 20Y o

|
5

Fuente: Google Maps

*Seleccion de Alternativas

La eleccion de la mejor alternativa se ajusta a las facilidades de:
e Transporte y Comunicacién: La disponibilidad de vias de

comunicacién con transporte publico, facilidad de acceso al punto de

42 NASSIR, Sapag Chain , Preparacion y evaluacion de Proyectos.— 2° Edicion - MacGraw
Hill
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venta, estacionamiento para los potenciales clientes permiten dar
desde un inicio una imagen de orden y calculo espacial del local.

e Visibilidad: El punto de venta debe ser visible hacia los potenciales
clientes para su facilidad de localizacion; ademas, de ser llamativo por
su ubicaciéon e imagen.

e Precio: Se realiz6 una investigacién de varios locales y disponibilidad
de espacios para la empresa con condiciones adecuadas para su
implementacion segun disefio propuesto, pero lo mas importante, se
establecié un parametro de precio que conjuga con la vision real de la
propuesta de negocio.

e Cercania a las fuentes de abastecimiento: El punto de venta da las
facilidades para que los requerimientos necesarios para el
funcionamiento de la empresa sean faciles de conseguir,
disponiéndose todos los insumos en el entorno.

e Disponibilidad de servicios basicos: La ubicacion es privilegiada de
forma que existe disponibilidad a todos los servicios basicos, luz,

agua, teléfono, internet, transporte publico, etc.

*NUmero de puntos de ventas

En principio y durante al menos cinco afios se mantendra un punto
de venta del servicio en la ciudad de San Miguel de Tucuman, ello con la
finalidad de consolidar una posicién el mercado. Habiendo conseguido el
posicionamiento y crecimiento deseado en el largo plazo, la empresa tiene
planeado abrir una sucursal en la localidad de Yerba Buena para llegar a un
mercado mas grande, consiguiendo nuevos clientes y brindando mayor

comodidad a los ya existentes que viven en esta ciudad.
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*Imagen fisica del punto de venta

La imagen fisica del punto de venta reflejar4 coherencia total en
cuanto a colores, distribucién y sefalizacion, para con la marca Domestic
Express, por lo tanto la fachada (parte externa) incluiria paredes pintadas con
los colores blanco y azul (propios de la marca) acompafiados de un rétulo
que incluye la marca para identificar el servicio. La parte interior incluird
sefalizaciones y paredes pintadas con los colores blanco y azul (propios de
la marca), los muebles y demas articulos tendran intima relacion para con la
marca.

Los siguientes son una representacién, virtual e hipotética, de

como se pretende que sea la imagen fisica del punto de venta:

Y

Vista interna de IaOficina
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2.3.4 Promocion y Comunicacion

La mezcla de promocién, también conocida mix de comunicacion, es
parte fundamental de las estrategias de mercadotecnia porque la
diferenciacion del producto, el posicionamiento, la segmentacion del mercado
y el manejo de marca, entre otros, requieren de una promocion eficaz para
producir resultados.

Por ello, es conveniente que todas las personas involucradas con las
diferentes actividades de mercadotecnia conozcan en qué consiste la mezcla
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de promociony cuales son sus principales herramientas, para que de esa
manera estén mejor capacitadas para apoyar adecuadamente a su
planificacion, implementacion y control.

Para la American Marketing Asociation (A.M.A.), lamezcla de
promocion es "un conjunto de diversas técnicas de comunicacion, tales
como publicidad, venta personal, promocion de ventas, relaciones publicas y
el personal directo, que estan disponibles para que un vendedor (empresa u
organizaciéon) las combine de tal manera que pueda alcanzar sus metas

especificas".*3

*Publicidad

Kotler y Armstrong, autores del libro "Fundamentos de Marketing",
definen la publicidad como "cualquier forma pagada de presentacion y
promocion no personal de ideas, bienes o servicios por un patrocinador
identificado".%4

Para que Domestic Express funcione, tenga éxito y logre un crecimiento
es fundamental una buena y eficaz promocién y comunicacion de sus
servicios.

Inicialmente, y acompafando a la etapa introductoria del negocio en el
mercado, se utilizaran los medios radiales y televisivos locales por un periodo
corto de tiempo hasta tanto se haya logrado una pequefia, pero intensa,
insercién en el mercado obijetivo.

Ademas, se contratard a un profesional idoneo para la creacion y
seguimiento de todas las herramientas electrénicas disponibles y que sirvan

para llegar, masivamente, a gran parte de los futuros consumidores.

43 www.marketingpower.com
44 PHILIP KOTLER y ARMSTRONG, Fundamentos de Marketing, 6@ Edicion, Prentice Hall,
Pag. 470
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A través de estas herramientas electrénicas (pagina web, facebook,
twitter, etc.) se esperard que ellos puedan conocer la empresa, su forma de
trabajar, sus objetivos y mision y, fundamentalmente, los servicios ofrecidos.

Del estudio de mercado se desprende que el medio mas efectivo para
dar a conocer el servicio es el periddico. Pero se intensificara la utilizacién de
los medios electrénicos que son de menor costo y llegan a una importante

cantidad de personas pertenecientes al mercado meta.

El 45% busca domésticas a través del periddico, el 13% lo hace a través de la
television, el 14% a través del Internet, y el 2% por otros medios.

Respecto del mensaje y de la audiencia objetivo, se desprende que:

Son clientes del servicio de colocacion de personal de servicio doméstico los
jovenes y adultos, solteros, casados, con hijos, sin hijos, divorciados, viudos de San
Miguel de Tucuman, que se encuentren trabajando, que busquen en el servicio

doméstico beneficios como bienestar, comodidad, seguridad, calidad y confiabilidad.

La propuesta del disefio es la que sigue:

Publicacién para Diario

Domestic
\ ress |

No trabaje en casa,
nosotros lo hacemos por usted.

SERy,
G, Ic
ANz A

www.domesticexpress.com
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Domestic * Agil
oress | * Confiable
Eficiente

Tu mejor Asistente Doméstica

Personal calificado

Contactos:

Tel: (0381) XXXXXXX Horario de atencién

Domicilio: 3000000 100¢ M | Sunse Viscae d 2 20 he www.domesticexpress.com

Elaborado por: Maria Cecilia D’Angelis

*Venta Personal

Es aquella venta que “involucra una interaccion cara a cara con el
consumidor. Es wuna herramienta efectiva para crear preferencias,
convicciones y acciones en los compradores”.*®

La venta personal se realizara en la oficina comercial de la empresa,
ubicada estratégicamente en la zona comercial de la capital tucumana; sera
un lugar acogedor y familiar en donde los clientes podran acercarse y
consultar sobre los servicios prestados, la empresa se informard sobre
cudles son sus necesidades, incertidumbres y preocupaciones, y tanto ellos
como la empresa, podran cotejar y verificar si los servicios satisfacen y

suplen las carencias.

*Marketing Directo

El marketing directo consiste en “establecer una comunicacion directa

con los consumidores individuales, cultivando relaciones directas con ellos

45 www.marketingpower.com
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mediante el uso del teléfono, el fax, correo electronico, entre otros, con el fin
de obtener una respuesta inmediata”.*

Cualquier potencial consumidor, tendra la posibilidad de comunicarse
con la empresa a través de la linea telefénica disponible para consultas;
también se podran realizar dichas consultas via correo electronico o dejando
las consultas en la pagina web.

En el caso de que el futuro consumidor decida contratar el servicio,
automaticamente sera tratado como un miembro mas de la familia de
Domestic Express con un trato personalizado y con una comunicacién
permanente antes, durante y después de finalizada la relacion laboral. Asi
también, contara con una linea telefénica especial que se encontrara

disponible las 24 horas para cualquier eventualidad y/o emergencia.

‘Promocidn de Ventas

La promocion de ventas consiste en “incentivos a corto plazo que
fomentan la compra o venta de un servicio”.*’ Por ejemplo: Muestras
gratuitas, cupones, paquetes de premios especiales, regalos, descuentos en
el acto, bonificaciones, entre otros.

Los clientes de Domestic Express podran contar con las siguientes
promociones de venta:

v' Especiales
e Descuentos por pagos de contado
Si el cliente, antes de dirigirse personalmente a la oficina, tuvo un
contacto previo con la empresa a través de cualquiera de las opciones
electronicas y, ademas, decide abonar de contado y en forma adelantada,

obtendra un descuento del 15 % en el primer mes, siempre que contrate un

46 PHILIP KOTLER y ARMSTRONG, Fundamentos de Marketing, 6@ Edicion, Prentice Hall,
pag. 470
47 PHILIP KOTLER y ARMSTRONG, Fundamentos de Marketing, 6@ Edicion, Prentice Hall,
pag. 470
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servicio eventual. En el caso de que decida contratar un servicio permanente,
el descuento seré del 10%, siempre que sea con pago adelantado.
e Referencias
Domestic Express considera como un elemento clave las referencias de
sus clientes. Para demostrar su apreciacion, se les brindara un servicio de
limpieza de alfombras, ventanas o arafias gratis, por cada nuevo cliente que
contrate el servicio.
e Bienvenidos nuevamente
Para aquellos clientes con cierta antiglledad que contrataron servicios
eventuales, y que dejaron de hacerlo por un periodo superior a 3 (tres)
meses, y que decidieron volver a contratarlos, se le ofrece un 10% de

descuento en la nueva contratacion.

*Estos descuentos no podran ser combinados

v Tarjetas de Regalo

e Destinatarios individuales
Estas tarjetas consisten en regalarle, a la persona que el cliente elija,
uno de los servicios ofrecidos por la empresa, o una combinacion de ellos,
hasta un monto determinado por el cliente. Esta tarjeta de regalo se podra
hacer electrénicamente en la pagina web, completando los datos solicitados
o haciendo el pedido personalmente en la oficina. La Unica condicion para
poder efectuar este regalo es que el destinatario viva dentro de la zona de
trabajo de la empresa.
e Destinatarios multiples
Este tipo de tarjetas sirven, por ejemplo, como un incentivo laboral, si el
cliente posee una empresa y quiere regalarselas a sus empleados. Para

contratar este servicio debera dirigirse personalmente a nuestra oficina en
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donde se explicard como funciona, qué servicios se incluyen y el costo del
mismo.

El funcionamiento de estas tarjetas es simple. Luego de recibir la tarjeta
de regalo, elllos destinatario/s deberd comunicarse con la oficina de
Domestic Express para programar y coordinar el servicio, explicAndole al
destinatario la cantidad de servicio que la tarjeta cubre. Una vez acordado

esto, se presta el servicio esperando satisfacer y contentar al destinatario.

v' Términos vy condiciones de las tarjetas de regalo

Las tarjetas de regalo no son reembolsables y no tienen valor en
efectivo. Tampoco se podra reembolsar en efectivo aquella porcion de la
tarjeta de regalo que no haya sido utilizada. Estas tarjetas solo sirven para
servicios residenciales, no asi para comerciales.

Las tarjetas de regalo no podran ser reemplazadas si las mismas fueron
perdidas o robadas.

El valor nominal de su tarjeta de regalo se aplicara a todos los costos
incurridos incluidos las estimaciones, los precios de entrega, servicios,
productos e impuestos. Cualquier cantidad en exceso del valor nominal de la
tarjeta de regalo debera ser abonado directamente en la empresa. Cualquier

otro uso constituye un fraude. Las tarjetas de regalo no caducan.

*Relaciones Publicas

Las relaciones publicas “consisten en cultivar buenas relaciones con los
publicos diversos (accionistas, trabajadores, proveedores, clientes, etc...) de
una empresa u organizacion”.8

Al comienzo de la vida de Domestic Express, se realizaran charlas

informativas para los futuros trabajadores, para hacerles conocer la mision y

48 PHILIP KOTLER y ARMSTRONG, Fundamentos de Marketing, 6@ Edicion, Prentice Hall,
pag. 470
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la visidbn de la empresa, y para que sepan que, una vez contratados, seran
parte importante de la familia de Domestic Express y, por lo tanto, seran
tratados con el mayor de los respeto, tanto por la agencia como por los
empleadores, y la empresa velara para que asi sea. Eventualmente, estas
charlas se realizaran con determinada periodicidad para corregir errores
vistos en los trabajos realizados y para motivar a los trabajadores y lograr
una gestion mas eficaz de la organizacion.

Por otro lado, se buscard mantener una buena relacion laboral con las
organizaciones que capacitaran a los empleados, como ser la escuela de
cocina que se contrate y la escuela de jardineria, informandolos
constantemente del crecimiento de sus alumnos. Sera fundamental
conseguir que estas, y otras de lo posible, funcionen ademas como
sponsors, al igual que la entidad bancaria que servira como respaldo
financiero.

Con el pasar del tiempo, y siempre que la empresa tenga éxito, en cada
oportunidad que haya de colocar un stand en distintos eventos que haya en

la provincia, Domestic Express lo hara.

*Personal de contacto

En el marketing de servicios, aquellas personas en contacto directo con
el publico se consideran una de las variables mas importantes, porque con
sus acciones influyen en gran medida en la percepcion del cliente acerca de
la calidad del servicio prestado. Los clientes deberan recibir el trato que
esperan, por lo cual en la empresa y en los servicios que ésta ofrezca.

En el caso de Domestic Express, el personal de contacto mas
importante que tendra seran los oferentes del servicio, por lo cual seran
constantemente capacitados y entrenados para brindar, dia a dia, el mejor

servicio posible logrando alta satisfaccion en los clientes y su confiabilidad.
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2.3.5 Nuevas 3P del Marketing
Con el paso del tiempo y con la evolucion de la sociedad de la

tecnologia y de las comunicaciones, se lleg6 a la conclusion de que las 4P
originales que forman el Marketing Mix ya no eran suficientes para ambitos
como la industria del servicio. Es por eso que se dio origen a 3P adicionales:
process (procesos), people (personal de contacto) y physical evidence

(evidencia fisica).

2.3.5.1 Personal de servicio o de contacto

El personal de servicios esta “compuesto por aquellas personas que
prestan los servicios de una organizacion a los clientes; pero es
especialmente importante en aquellas circunstancias en que, no existiendo
las evidencias de los productos tangibles, el comprador se forma la
impresion de la empresa con base en el comportamiento y actitudes de sus
empleados”.#®

Esta gente puede desempefiar un papel de contacto con el cliente en
las empresas de servicios; su comportamiento puede ser tan importante
como para influir en la calidad percibida de un servicio. Por eso, es definitivo
gue este personal del servicio realice su trabajo efectiva y eficientemente por
constituir ellos, un importante elemento de marketing de la empresa. El
personal de servicio incluye a aquellos miembros de la organizacién que
estdn en contacto con el cliente (personal de contacto) y a aquellos
miembros que no estan en contacto con los clientes.

El personal que realiza que participa en la realizacién y en la prestacion

del servicio en Domestic Express son:

49 www.monografias.com/trabajos6/mase/mase.shtml
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Cuadro n°® 12

Contacto con el cliente Sin contacto con el
cliente
Visible al cliente -Auxiliar de Oficina -Gerente general
-Personal de Limpieza -Maestra Jardinera
No visible al cliente |-Encargado de la comunica- -Contador
cion electronica -Abogado
-Telefonista de linea 24hs -Capacitores

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco

Para mantener y mejor la calidad del personal y su rendimiento,
Domestic Express cuenta con las siguientes herramientas:
e Utilizar practicas para obtener un comportamiento uniforme

El comportamiento del consumidor afectara la conducta de los
representantes de la empresa y, por lo tanto, la calidad del servicio prestado
puede variar puesto que ella depende, en gran parte, del individuo que lo
ofrece.

Es por ello, que serd fundamental la continua capacitacion del
personal, en materia de habilidad y aptitudes, conocimiento de la empresa y
protocolo.

En el caso de los auxiliares de oficina, deberdn ser capaces de
responder inquietudes, dudas y preguntas que tengan los clientes que se
acerquen a la oficina y deberdan tener un pleno conocimiento del
funcionamiento de la empresa para poder resolver inconvenientes que surjan

de manera espontanea.
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e Asegurar apariencia uniforme

Se puede esperar que el consumidor escoja un proveedor de servicio,
cuyo sitio del negocio y personal de ventas sugieran claramente la calidad
del producto deseado para la satisfaccion de sus necesidades.

Una forma en que Domestic Express intentara crear una imagen y
sugerir calidad del servicio es a través de la apariencia de su personal de
servicio.

Para mejorar el aspecto de los empleados se utilizaran uniformes y
estilos de vestuario. El grado de formalidad puede ir desde el empleo de una
chaqueta hasta un uniforme completo con accesorios, dependiendo del tipo
de trabajo que realice el empleado.

e Control cuidadoso mediante supervision del personal de servicio

Domestic Express tiene que luchar constantemente por crear y
mantener una imagen clara y atractiva. En virtud de que tanto empleados
como clientes influyen y reflejan el desenvolvimiento de la empresa, es
responsabilidad de la gerencia asegurar que la imagen percibida sea
compatible con lo que desea proyectar.

Para supervisar el rendimiento de la empresa, Domestic Express

utilizard las siguientes practicas:

° Sistemas de quejas.
° Sistemas de sugerencias.
° Visitas de auditoria.

° Encuestas sobre satisfaccion de los clientes

2.3.5.2 Evidencia Fisica

La evidencia fisica puede ayudar a crear el ambiente y la atmosfera en

gue se realiza un servicio y puede ayudar a darle forma a las percepciones
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gue del servicio tengan los clientes. Los clientes se forman impresiones
sobre una empresa de servicios en parte a través de evidencias fisicas como
edificios, accesorios, disposicion, color y bienes asociados con el servicio
como maletas, etiquetas, folletos, rétulos, etc.>

El manejo de la evidencia fisica debe ser una estrategia importante
debido a la intangibilidad del servicio. Es decir, que no se pueden tocar, ni
definir, ni captar mentalmente.

Los auxiliares de oficina de Domestic Express estaran capacitados de
tal forma que podran ser capaces de vencer estas caracteristicas de los
servicios desarrollando una representacién palpable del servicio de manera
gue este se pueda separar del vendedor y lograr la captacion mental del
servicio y concentrarse en la relacion comprador — consumidor estimulando
al cliente a identificarse con una persona o grupo de personas en la empresa
de servicios y no con los servicios intangibles propiamente tales.

Otra forma de hacer mas tangible a un servicio, es a partir del disefio y
la creaciéon de un ambiente, es decir, del contexto, fisico y no fisico, en que
se realiza un servicio y en que interactian la empresa y el cliente. Por lo
tanto, incluye cualquier cosa que influya en la realizacion y comunicacion del
servicio.

La imagen que pueda formar una empresa de servicios se ve influida
por una diversidad de factores como son todos los elementos del marketing
mix, los servicios que ofrecen, campafias publicitarias y promocionales, el
precio y las actividades de relaciones publicas que, ademas, contribuyen a
las percepciones de los clientes.

Domestic Express cuenta con los siguientes atributos para formar su
imagen:

e Atributos fisicos

50 www.monografias.com/trabajos6/mase/mase.shtml
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Se refiere a la arquitectura y disefio de la empresa que contribuira
con la personalidad de Domestic Express. Serd un disefo sencillo, practico y
muy acogedor.
e La atmosfera
intimamente vinculado con la apariencia que tendra la oficina de
Domestic Express, tendra una influencia tanto en los empleados como en los
clientes. Las condiciones de trabajo influyen en la forma en que los
empleados pueden tratar a los clientes. Es por eso que la empresa debera
estar fisicamente bien distribuida, debe ser cédmoda, limpia, iluminada y
agradable a la vista.
La evidencia fisica serd todo aquello que puede ayudar al cliente a

conseguir lo que necesite.

2.3.5.3 Vinculacién area comercial y operaciones: Procesos

Generalmente se dice que la gerencia de marketing y la gerencia de
operaciones necesitan trabajar conjuntamente para satisfacer al cliente. En
las empresas de servicios, como Domestic Express, esta cooperacion es
vital, ya que el marketing tiene que participar en los aspectos operativos del
rendimiento tanto como los gerentes de operaciones; es decir, con el "cémo"
y con el "proceso de la prestacion” de un servicio.

Los clientes de las empresas de servicios obtienen beneficios y
satisfacciones de los propios servicios y de la forma como se prestan esos
servicios. Los sistemas de servicios que operan eficiente y efectivamente,
pueden dar a la gerencia de marketing un considerable apalancamiento y
ventaja promocional. Es claro que la operacion uniforme de un servicio
ofrece ventajas competitivas. Es decir, existiran ventajas si se funciona a
tiempo, si no se exige demasiado a los clientes, o, entregan lo prometido.

El personal puede mitigar la descomposicion del sistema, hasta cierto

punto, prestando atencion placentera y considerada a los problemas de los
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clientes. Unas instalaciones fisicas agradables pueden suavizar el
contratiempo de esperar mas tiempo del previsto. Pero no pueden
compensar totalmente las ineficiencias y las fallas del sistema. Qué tan bien
funcione el sistema general, sus procedimientos y politicas, la participacion
del cliente en el proceso, el grado de estandarizacion del sistema; todas
estas son preocupaciones tanto de marketing como de operaciones.

Los procesos que utilizan las empresas de servicios pueden ser
clasificados en tres grupos:

e Operaciones en linea -> existe una secuencia organizada de
operaciones o actividades y el servicio se produce siguiendo esta
secuencia.

e Operaciones combinadas - produce una variedad de servicios que
utilizan diferentes combinaciones y secuencias de actividades. Los
servicios se ajustan para satisfacer diferentes necesidades de los
clientes y ofrecer un servicio solicitado.

e Operaciones intermitentes - se refieren a los proyectos de servicios
que son una vez o infrecuentemente repetidos.

En funcion de estas definiciones y de las caracteristicas especificas de
Domestic Express, tendra procesos que se regiran dentro de las operaciones
combinadas, ya que ofrece una amplia variedad de servicios, personalizados
de acuerdo a las necesidades de los clientes.

A grandes rasgos, el proceso de operaciones de Domestic Express sera

el siguiente:
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Figuran®5b

Personal
Consulta del / Telefénica
cliente

Online
(sitio web)
™ Personal <+ Contratacidn
del servicio
. Periodo de
Semana  4+—————  ryeba Desvinculacién Legal
/ (Serv. Permanente)
Aceptacion Si
del servicio \
¢ Control de Calidad
No Periddico (Serv.
Eventual)

Elaborado por: M. Lourdes Carrasco

En la creacion del servicio de Domestic Express es fundamental la
participacion de los clientes en ese proceso, ya que éstos juzgan la calidad
del servicio ofrecido y quedan satisfechos con él a través de la calidad de la
relacion de que disfrutan con los empleados de Domestic Express.
Evidentemente los modales de los empleados, la calidad de su capacitacion
y su conocimiento de los servicios disponibles son influencias importantes
sobre dichas satisfacciones. Pero a la larga los empleados operan sistemas.
Los empleados pueden hacer todo lo que les sea posible para ayudar a los
clientes, pero no pueden compensar totalmente sistemas malos, ineficientes

e injustos.
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Al tratarse de una empresa de alto contacto, los clientes también
participan en el proceso de prestacion del servicio. El disefio del sistema del
servicio de Domestic Express debe tomar en cuenta sus reacciones y
su motivacion; los consumidores participan en el proceso de produccion, por
lo tanto, ellos también son un insumo para ésta.

Para mantener un adecuado nivel de servicio brindado al cliente,
Domestic Express cuenta con una politica de control de calidad que sera
aplicada, en el caso de los trabajadores domésticos, durante el periodo de
prueba y después de la contratacion del servicio eventual. El propoésito de
estos controles de calidad es verificar que las tareas realizadas por el
personal cumplan con las especificaciones tanto de la empresa como las del
cliente en cuanto al servicio solicitado, identificar las fallas que hacen que no
se cumplan, ayudar a mejorarlas y recompensar éxitos. Ademas, ayudaran a
visualizar cudndo y cémo seré necesaria la capacitacion y especializacion de
la mano de obra, de qué manera se puede organizar mejor el trabajo de las
domésticas para hacerlo mas productivo y eficiente y cdmo se puede incluir a
la tecnologia para hacer menos rutinaria, mas rapidas y mejores las tareas

domésticas.
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CAPITULO IV
RECURSOS PARA LA
IMPLEMENTACION

Sumario: 1.- Determinacién de recursos necesarios
para la implementacién de la empresa 2.- Andlisis de
disponibilidades.
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1 Determinacidn de recursos necesarios paralaimplementacion de

la empresa
Para llevar a cabo el funcionamiento de la mencionada empresa, sera

fundamental contar con todos los recursos necesarios, en las cantidades,
proporciones y cualidades adecuadas para brindar, de esta manera, el mejor
servicio posible.

Para ello, se los analizara de manera independiente para tener una

mayor apreciacion de cuanto es lo que realmente se necesita de cada uno de

ellos.
Domestic Express contara con los siguientes tipos de recursos:
Figuran® 6
/ Tipos de Recursos \
Tangibles y Materiales Intangibles Humanos
-—» Fisicos \—> Tecnologia ——» Conocimiento
— Financiero — Comunicacion
— Motivacion

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco

Los recursos tangibles son los mas faciles de identificar en una
empresa, porque se pueden ver, se pueden tocar, se pueden valorar

Los recursos intangibles no aparecen en los estados contables de las
empresas y no son de facil valoracion. Sin embargo, en la actualidad, son
muy importantes y algunas empresas se benefician mas de estos que de los
recursos tangibles.

Los recursos humanos se relacionan con todo aquello que ofrece las

personas a la empresa en donde realizan su actividad laboral. Al igual que
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los recursos intangibles, son dificiles de valorar ya que no aparecen en los
estados contables

Los recursos seran todo aquello que le permita a la empresa concebir e
implantar estrategias que mejoren su eficiencia y eficacia; son medios que la
organizacion posee para realizar sus tareas y lograr sus objetivos.

En funcion a lo establecido anteriormente, se puede determinar que los

recursos utilizados por la empresa seran los siguientes:

Cuadro n°® 13

Recursos Recursos Recursos
Recursos Humanos L . . .
Tecnoldgicos Materiales Financieros
e Administrador e Equipos de e Estanterias e Aporte
computacion de socios
e Televisor e Archivado ¢ Financia-
o Jefe de recursos -res miento
humanos bancario
e Jefe de ventas e Teléfono e Escritorios
movil y
convencional
e Abogado o Sillas
e Contador e Suministro
e Nutricionista y
materiales
de oficina
e Psicologo e Materiales
de
decoracion
e Materiales
e Maestra para la
Jardinera sala de
jardin
e Auxiliares e Vehiculo

Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco
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2 Andlisis de Disponibilidades

2.1 Disponibilidad de Recursos Humanos

Conforme se ha planteado, en la ciudad de San Miguel de Tucuman
existe total disponibilidad de mano de obra y cercania a los mercados
laborales calificados para la ejecucion del proyecto. Las necesidades de
Mano de Obra del proyecto se han definido de la siguiente manera: un
gerente — administrador, quien sera la imagen del servicio y gestionara el
proceso del mismo, duefio de la empresa, un administrativo auxiliar, una
psicéloga, un abogado, un contador, un capacitador en urbanidad, cortesia y
comportamiento social, una maestra jardinera y el personal destinado a
prestar el servicio.

Se propone capacitar al personal doméstico durante 8 semanas,
quienes recibirdn 10 horas semanales para su formacion personal y
concurriran a las clases educativas en las instituciones que correspondan.

Los capacitadores seran remunerados por servicios profesionales por hora.

*Reclutamiento vy seleccion del personal

El reclutamiento es un conjunto de procedimientos orientados a atraer
candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de
la organizacion. Es u sistema de informacion mediante el cual la organizacion
divulga y ofrece al mercado de recursos humanas las oportunidades de
empleo o vacantes que pretende llenar. Este proceso se inicia con la
busqueda y se termina cuando se reciben las solicitudes de empleo.

Para el reclutamiento de personal de una empresa prestadora de

servicios domésticos, es necesaria la siguiente informacion:
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1. Perfil buscado
Al tratarse de la implementacion de un sistema de servicio doméstico,
sera preciso contar con la presencia de personal cuya mano de obra no es
calificada, ya que la naturaleza misma de la actividad asi lo requiere. Es
decir, el perfil buscado seria:

e Hombre o mujer cuya edad va a depender de la actividad a realizar,
pero siempre siendo mayor de edad, es decir, mayor de 18 afios (ley
26579)

e Conocimientos y experiencia en actividades de servicio doméstico

e Con predisposicion y buena actitud para capacitarse, aprender y
trabajar

¢ De nacionalidad argentina o de existir interés por parte de personal de
otras nacionalidades, se les debera requerir el permiso de trabajo
respectivo del Ministerio de Trabajo.

2. Donde encontrar el personal

Para localizar al personal que ha de prestar sus servicios doméstico
sera necesario hacer un llamado mediante la prensa de la provincia de

Tucuman, como La Gaceta, El Periddico o El Tribuno.
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Publicaciéon parala prensa de Tucuman

Medigdas 3.5 x 7. 5cm

Reqgmie re Empleadas Domésticas

OFRECEMOS:
Capacitaciom Permanente
Suelda

Bones

Encentivos

REQUISITOS:

Buena Presemcia

Disponibilidad Inmediata
Cerlificados y fotes actualizadas

Para mayer informacién
comumiquese al:
X0 00

Elaborado por: M. Cecilia D’angelis

Este aviso sera utilizado como
medio de convocatoria; se
propone convocar a las
personas dispuestas a trabajar
brindando servicio domeéstico a
través de una publicacion en el
diario. Antes de comenzar con
las actividades de la empresa,
este aviso ya estara en
circulacién, de ser posible, dia
por medio, en la seccién
Clasificados/Empleos/Pedidos/

Servicio Doméstico.

A partir de la apertura del negocio, serd expuesto solamente los dias

domingos, en la misma sesion.

Adicionalmente, se utilizardn emisoras radiales locales, como ser

Cadena 8 y LV7, ya que son un medio muy utilizado por el mercado

apuntado para formar parte de la empresa

*Proceso de reclutamiento

Las descripciones constituyen un

instrumento esencial, ya que

proporcionan la informacion basica sobre las funciones y responsabilidades

gue incluye cada vacante.
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Por lo general, se identifican las vacantes mediante la interaccion
directa con la parte interesada en contratar servicio doméstico. Se referira
tanto a las necesidades del puesto como a las caracteristicas de la persona
que lo desemperfie, de esta forma obtendremos un perfil que sirva de pauta
para elegir el personal correcto y adecuado.

Reclutar personal para una empresa prestadora de servicios
domésticos estard enmarcado bajo los siguientes parametros:

e Hacer contacto por parte de la empresa con los interesados en
contratar servicios doméstico, con la intencion de obtener un perfil
gue sirva de pauta para buscar y elegir la persona idénea.

e Una vez obtenido el perfil deseado, se colocara anuncios en prensa y
radio de tal suerte que se capte una cantidad determinada de
personas a las cuales se evaluaran y calificaran en pos de proveer
una labor adecuada que encaje con cada solicitante de empleo.

e Como punto final se dara asesoramiento, respaldo y capacitacion al
personal oferente de servicio doméstico, pues mediante esto la
empresa buscara eficiencia en el servicio prestado y satisfaccion
plena del cliente

Cabe recalcar que el objetivo primordial es generar un grupo de trabajo
competente con el cual se pueda rotar varias veces en el dia por los

diferentes demandantes de servicio doméstico.

*Seleccion
Una vez logrado reunir a un grupo de potenciales trabajadores para
Domestic Express, se procedera a realizar el proceso de seleccion
correspondiente, el cual consta de las siguientes etapas:
e Entrevista planificada: en esta etapa se recolecta informacion que

pretende predecir cual sera el rendimiento del candidato evaluado en
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el puesto de trabajo. La mayoria de las entrevistas se concentran en
lo que las personas “pueden hacer”. Sin embargo, saber cuéles son
los aspectos que le agradan a una persona y por lo tanto lo que éste
‘hara” es un aspecto igualmente importante en el proceso de
seleccion. Se generarad la documentacion correspondiente a estas
entrevistas para certificar el proceso.

e Aplicacion de pruebas psicolaborales: este punto hace referencias a
instrumentos y pruebas psicoldgicas que se aplican a los candidatos,
pretenden evaluar las caracteristicas que se consideran claves para el
éxito durante la prestacion del servicio doméstico.

¢ Informe: se entrega al demandante del servicio (cliente) la informacién
recopilada en todo este proceso, los puntos fuertes y débiles de los
aspirantes. De igual manera se hace conocer estos resultados a los
postulantes para su propio desarrollo.

e Seguimiento del candidato: aplicacion de una encuesta que permita
medir la satisfaccion del cliente de acuerdo al desempefio del

empleado en el cargo.

*Induccion

Una vez reclutado y seleccionad el personal idéneo para trabajar en
Domestic Express, se contindia con la induccién.
Este es el paso final del proceso, en donde se ofrece al candidato una
orientacion general sobre sus funciones, finalidades, politicas y estructura de
la organizacion.

El propoésito basico sera acoplar a cada uno de los candidatos al grupo
de trabajo que como empresa se pretende lograr. Claro esta que los

miembros de esta organizacion conoceran a plenitud las politicas y
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condiciones de la empresa a las cuales tendran que adaptarse en el
transcurso del tiempo laboral.

Este proceso sera utilizado tanto para la contratacion de las personas
que trabajaran como domeésticos como para los profesionales que ocuparan

cargos dentro de la estructura organizacional.

*Capacitacion y desarrollo del personal

La capacitacion se considera como un proceso educativo a corto plazo
que utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado, mediante el
cual el personal administrativo adquiere los conocimientos y habilidades
técnicas necesarias para acrecentar la eficiencia en el logro de las metas
organizacionales.

La capacitacion del personal se obtiene sobre dos bases
fundamentales:

e El adiestramiento y el conocimiento del propio oficio o labor

e La satisfaccion del trabajador por lo que realiza. No se puede exigir
eficiencia, ni eficacia en el desempefio a alguien que no esta
satisfecho con lo que hace o con el trato o con la recompensa que
recibe

La empresa brindara una capacitacion mixta entre la capacitacion
inminente, aquella que se origina dentro del grupo, a partir del intercambio de
experiencias de sus integrantes, y la capacitaciébn inducida, aquella
proveniente de las ensefianzas de una persona extrafia al grupo.

No debe olvidarse que cuanto mas capacitada sea una persona, mas
exigente serd por lo que deben implementarse conjuntamente la politica de

capacitacion con la de satisfaccion de recursos humanos.
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*Adiestramiento

Es un proceso educacional a corto plazo aplicado de manera
sistematica y organizada mediante el cual las personas aprenden
conocimientos, aptitudes y habilidades en funcién de objetivos definidos,
implican la transmision de conocimientos relativos al trabajo, actitudes frente
a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente.

Es decir, el personal que forme parte de esta empresa, recibira las
pautas para el desenvolvimiento de las tareas relacionadas con el servicio

doméstico, que es la labor primordial de esta empresa.

2.2 Disponibilidad de Recursos Financieros

El Sistema Financiero Argentino presenta disponibilidad de recursos
principalmente en crédito destinado para el consumo®!. La estrategia a
aplicarse en el caso de requerirse financiamiento consistiria en obtener la
tasa fija mas baja de entre las distintas instituciones del sistema financiero.

Las siguientes son 2 opciones ventajosas:

Cuadro n® 14

Préstamos Personales en Pesos — Banco Standard Bank
Mediante este crédito, usted puede satisfacer de manera inmediata sus necesidades de
consumo. Standard Bank le ofrece la alternativa perfecta con un crédito a su manera.

Caracteristicas
- El monto minimo del crédito es de $2.000 y el mé&ximo es de $ 120.000
- Hasta 5 afios para pagarlo
- Tasa para 24 meses: TNA Fija: 32%, TEA: 33,14%, CFTEA: 60,03%
- Moneda: Pesos
- Sistema de Amortizacion: Francés
- Aprobacién agil
- Gastos administ
- rativos mensuales bonificados durante la vida del préstamo

51 Es un préstamo a corto o mediano plazo que se otorga para obtener dinero de libre
disposicion.
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- Posibilidad de elegir el vencimiento de la cuota
Préstamos Personales en Pesos — Banco Credicoop
El Banco Credicoop ofrece un servicio muy versatil que ha sido disefiado para satisfacer
diversos tipos de necesidades, permitiendo al cliente resolver sus necesidades inmediatas
planificadas y no planificadas.

Caracteristicas
- Sin tramites previos ni demoras
- La primera cuota se paga a los 30 dias
- Usted elige el monto y la cantidad de cuotas
- Tasas:
Plazos TNA TEA CFTEA
24 28,90% 33,06% 50,54%

Fuente: Standard Bank, Banco Credicoop
Elaborado por: Maria Lourdes Carrasco

El proyecto se financiara, en mayor medida, con recursos propios de tal
forma evitar los elevados costos financieros, pero si se solicitara un

préstamo, no muy elevado, para solventar algunos gastos e imprevistos.

*Inversiones
e Costo de Inversion de bienes tangibles
Se refiere a aquellos costos realizados en la compra de activos fijos,
como instalaciones, muebles y equipos de oficinas, instalacion y montaje,
etc.
e Costo de Inversion de bienes intangibles
Se refiere a los costos de puesta en marcha:
*Costos de organizacion
*Patentes
*Administracion de la instalacion
*Estudio econémico
*Capacitacion

*Recursos humanos
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*Imprevistos

Tanto los costos de inversion de bienes tangibles como de los de
inversion de bienes intangibles seran cubiertos con la inversion propia de los
propietarios de la empresa.

e Activos circulantes o capital de trabajo

Aqui debe determinarse la cantidad minima de dinero disponible para
cubrir: pago de salarios, servicios, gastos de administracion y de
mantenimiento durante un periodo determinado.

Estos activos seran cubiertos con el préstamo, hasta tanto la situacion

de la empresa se normalice y pueda cubrir estos gastos con capital propio.

2.3 Disponibilidad de Tecnologia y Materiales

El servicio propuesto se beneficia de no requerir de la implementacion
de ninguna tecnologia en particular, por lo que no amerita analizar de su
disponibilidad o existencia. Sin embargo, implicitamente el servicio hace uso
de la tecnologia disponible y de facil acceso para difundir y facilitar el servicio
como herramientas electrénicas y sitio web, y también un software para la
bases de datos tanto de empleados como de clientes para mantener un
orden y una claridad suficiente. Ademas se requerird de una linea de teléfono
que sera la del lugar donde se encuentre fisicamente ubicada la empresa, y
uno de linea gratuita que funcionara las 24 hs en caso de emergencias. Por
altimo, se comprara un televisor para la sala del jardin de infantes que estara
ubicado en la parte trasera del local.

Por otro lado, se comprara todo el mobiliario necesario para el mejor
orden y estética del lugar, logrando la mayor comodidad tanto para los
trabajadores de la oficina como para los clientes que se dirijan a ella para
consultas y contrataciones. Por ultimo, se adquiriran muebles y utilerias para

ambientar el espacio que funcionara como sala de jardin de infantes.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

Las condiciones de vida en el pais han cambiado en la actualidad
por lo que la familia tucumana objeto del presente estudio, tiene otras
prioridades de acuerdo a su situacibn econOmica; es necesario
satisfacer necesidades béasicas y de comodidad; ademas, estas
familias desean mantener un estatus promedio en la sociedad en la
que vive, su estilo de vida con poco tiempo disponible, por las
distancias entre el hogar y el trabajo, genera necesidades vy
percepciones de comodidad. En la actualidad la familia promedio de
cuatro miembros donde los padres trabajan y tienen una necesidad
insatisfecha en las actividades domésticas, requiere de ayuda para
mantener un hogar en éptimas condiciones de alimentacion para los
hijos, horarios de tareas, seguridad del hogar, limpieza,
mantenimiento, atencién, entre otras.

Los potenciales clientes de colocaciébn de personal de servicio
doméstico seran el segmento del mercado (familia media-alta) que
satisfaga el perfil geografico, demografico y conductual, que cumplan
con los pardmetros de bienestar, comodidad, seguridad, calidad y
confiabilidad.

Del estudio de mercado se desprende que el 46% de los encuestados
disponen de empleada doméstica, mientras que el 54% no dispone
por diferentes conceptos como: Impuntualidad, presentacion, falta de
costumbres, iniciativa organizacional, entre otros.

La empresa deberd teneruna base filosofica enmarcada en los
ideales y principios organizacionales de liderazgo, confianza y valores

como la honradez, justicia y verdad en la accion empresarial, como un
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enunciado claro que resulta esencial para establecer objetivos y

formular estrategias en perspectiva, esto garantizard que la empresa

tenga éxito.

e Entre los beneficios encontrados para los oferentes del servicios

podemos mencionar:

@)

O

Reduccion en los costos

Posibilidad de lograr continuidad en un empleo dependiendo
del progreso y aceptacién del empleador

Obtencién de mayores y mejores ingresos al trabajar en una
posicion de acuerdo a su experiencia y tiempo de trabajo

Al estar inscripto y calificado, mayor posibilidad de contratacion
Flexibilidad de horarios acorde a las necesidades

Progreso y desarrollo personal dado a la posibilidad de

capacitarse

e Entre los beneficios encontrados para los solicitantes del servicio

podemos mencionar:

o

Los empleadores que demanden el servicio tendran acceso a
un amplio universo de oferta de trabajadores en cuanto a
experiencia, confianza y educacion, reduciendo
sustancialmente los tiempos y costos de reclutamiento vy
seleccién de personal

Podran obtener informacion directa sobre la estructura y
caracteristicas de la oferta de trabajadores

Pueden ellos mismos mediante visitas al servicio seleccionar su
personal o solicitarlo que se le envie el personal o los

curriculum
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Oportunidad de progreso y desarrollo personal y profesional,
dado a la posibilidad de trabajar y formarse profesionalmente al
mismo tiempo

Mejora sustancial en las condiciones de vida

los beneficios encontrados para la sociedad en general,

podemos mencionar:

O

O

Minimizacién de los costos sociales del desempleo

Mayor confiabilidad y respaldo al ser una empresa que se
ajustara a todos los reglamentos de aplicacién en concordancia
con sus requerimientos para ser considerada como tal
Minimizacién del riesgo debido al sistema de contratacion
informal

Nuevas e innovadoras formas de contratacion como
alternativas a otras tradicionalmente existentes

Libertad de trabajo y contratacién con sujecion a la ley, ya que
el trabajo es un derecho y un deber social

Mejor calidad de vida de las familias que requieren contratar

como ofrecer servicios domésticos

2. Recomendaciones

Tomando en cuenta que parte de la poblacion comprendida por

hogares privados y trabajadores independientes no calificados como son los

del empleo doméstico, podrian demandar y ofertar asistencia doméstica con

las caracteristicas que la presente propuesta sugiere, el plan de colocacion

de domésticas debe estar orientado a favorecer a los empleadores,

trabajadores, promotores del proyecto y la sociedad en general. Todo

aquello debe sustentarse en los siguientes:
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Una empresa de esta categoria, debe regirse por la ley laboral vigente
y demas disposiciones reglamentarias que por su naturaleza de
servicio y contratacion exige en pos del beneficio tanto de la empresa,
el trabajador y el usuario del servicio.

Proveer el servicio de colocacién de personal calificado con todo el
conocimiento requerido por las familias que demandan un servicio
oportuno, seguro y fundamentalmente confiable. La confiabilidad sera
la identificacion de la empresa hacia la masificacion del servicio en
otras localidades de la provincia.

Atender al segmento de mercado que esta dispuesto a pagar un
precio justo por un servicio garantizado, que impligue un mejoramiento
en el concepto de organizacion y seguridad familiar.

Disefiar y difundir estrategias de publicidad encaminadas a captar a
los potenciales usuarios, resaltando la ventaja competitiva de la
empresa que esta en capacidad de entregar un servicio con mejores
beneficios.

Utilizar en uninicio una estrategia agresiva de publicidad en los
medios de comunicacién masiva, para darse a conocer y posicionarse
como la Unica empresa formal de esta area del mercado.

Lograr una organizacién que desarrolle una habilidad distintiva, con un
compromiso empresarial con el fin de incrementar la eficiencia,
calidad, innovacion y capacidad de satisfacer al cliente. Por lo tanto,
debera crear un disefio que permita desarrollar el trabajo en equipo,
ser mas especializada y productiva en los servicios que brinde.
Garantizar a las partes mediante un sistema de garantias del personal
contratado como del usuario del servicio, mediante un buen proceso
de seleccion, capacitacion, y seguimiento a través de bases de datos

para evitar cualquier tipo de inconvenientes futuros.
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e Realizar un proceso de supervision y control permanente a fin de
lograr la seguridad e integridad de los bienes y de las personas.

e Buscar la mejor alternativa de financiamiento en el sistema bancario
que ofrezca las mejores tasas de interés y facilidades para la
obtencion del crédito.

e Profesionalizar el trabajo en la rama del servicio doméstico, es decir,
planear estratégicamente el manejo del personal, en donde lo mas
importante son los clientes externos (demanda) y los clientes internos
(oferta), para lo cual resulta atil estructurar un sistema de
reclutamiento y un proceso de seleccion 6ptimos, mediante el cual se
garantice que quienes ingresen a formar parte del grupo de trabajo
estés realmente acordes con cada una de las exigencias que
intervienen en este tipo de servicios.

e Capacitacion en un sistema de interaccién, en donde al inicio un tutor
sea quien prepare al personal, pero luego los mismos colaboradores
deben dar a conocer sus experiencias, para asi de forma conjunta
sacar conclusiones y brindar un servicio eficiente

e Disefiar e implementar una estructura plana, con un estilo de liderazgo
participativo.

e Establecer estrategias de crecimiento y sustentabilidad de la empresa.

APENDICE

1 Filosofia de la Empresa
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Para brindar el mejor servicio posible, “Domestic Express” se
basard en un conjunto de compromisos y fundamentos, entre los cuales
encontramos:

e Comprometernos con su satisfaccion:

Desde una solida formacion hasta altos niveles de estandar,
nuestro personal estara comprometido en asegurarle su maxima satisfaccion.
De no ser asi, podra informarnos y nosotros corregiremos la situacion
inmediatamente. Queremos que logre la mayor satisfaccion. Después de
todo, si hubiese querido hacer el trabajo usted misma, ¢ para qué pagarle a
alguien mas?

e Comprometernos con su sequridad:

Nuestro personal sera seleccionado cuidadosamente y capacitado
para lograr proporcionar el mejor servicio posible. La seguridad de su familia
y de su hogar es muy importante para nosotros. Creemos que sSu casa
deberia estar igual de segura que la nuestra.

e Comprometernos con su limpieza:

Cada vez que nuestro personal realice trabajos en su casa nos
aseguraremos de que quede brillante y desinfectada. Queremos que su
hogar quede completamente limpio “de arriba a abajo”, permitiéndole a usted
y a su familia disfrutar de su tiempo libre. Limpiaremos su desorden, asi
usted no tenga que hacerlo. Esa es nuestra mision y la aceptamos...con una
sonrisa.

e Creemos en la honestidad, en la integridad y en la confianza

Una intransigente honestidad e integridad son la base de nuestra
empresa y de las relaciones con nuestros clientes. Entramos en las casas de
nuestros clientes y respetamos, honramos y protegemos las pertenencias, la
privacidad y la confidencialidad de los mismos.

e Creemos en el trabajo en equipo
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Aumento en la velocidad, satisfaccion compartida, soluciones
creativas y trabajo conjunto conlleva a un mejor servicio de limpieza. Nuestra

empresa esta formada por personal que sabe trabajar muy bien en equipo.

Nuestra promesa

Domestic Express promete a nuestros valiosos clientes:
e Una limpieza del hogar garantizada
Si usted no esta completamente satisfecho con nuestros servicios,
contactese con nosotros dentro de las 24 hs de haber recibido el servicio y
realizaremos una nueva limpieza en todas las areas con las que usted este
disconforme. 52
e Nuestros clientes estan protegidos
Si un accidente inesperado fuera causado por nuestro personal de
limpieza, como una rotura o una lesion del empleado, Domestic Express
dispone de un seguro que protege al empleado y deslinda de toda
responsabilidad al cliente.>3
e Personal que llegue en horario
Nuestros empleados realizaran el mayor de los esfuerzos por llegar
en horario a su domicilio. Sin embargo, hay situaciones que estan fuera de
nuestro control. Es por eso que nos aseguraremos de estar en contacto con
usted en el caso que hubiera un retraso de 30 minutos.
e Clara comunicacion con el cliente
Cada cliente tiene necesidades Yy expectativas diferentes. Nos
esforzamos por entregarles absolutamente el mejor servicio de limpieza a

cada uno de los hogares. Estamos abiertos a cualquier oportunidad de

52 Esta garantia no se aplicard si las habilidades y capacidades de nuestros empleados han sido
limitadas de alguna manera por el cliente o si han pasado mas de 24 horas desde que el servicio de
limpieza fue realizado.
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mejora de nuestro servicio de limpieza y de deleitarlos a ustedes con el

servicio brindado.

e Trabajadores profesionales, educados y respetuosos

Nos enorgullece contar con relaciones duraderas con clientes

felices. Esto lo logramos respetando siempre sus posesiones y limpiando de

acuerdo a sus requerimientos. Alentamos, fuertemente, a todos nuestros

clientes a llamarnos o enviarnos emails con sus preocupaciones. Nuestro

primer objetivo es superar sus expectativas dejandoles una casa limpia y

fresca.

2 Escala de medicion por tipo de pregunta Vv
Encuesta Servicio Doméstico

respuesta posible

Respuesta
Texto Tipo de Pregunta Escala de Medicion Posible
Avellido | Abierto Totalmente Variable de utilidad para la mtrﬂ:;s
P inestructurada | construccion de la base de datos .
posibles
. . Muchas
Nombre | Abierto | - Totalmente Vanab!g de utilidad para la formas
inestructurada | construccion de la base de datos .
posibles
Respuesta asignada
Género | Cerrada Seleccion Nominal a categorias Femenino o
multiple mutuamente Masculino
excluyente
. Casado,
Respuesta asighada
Estado Seleccion : a categorias _solte_ro,
- Cerrada e Nominal divorciado,
Civil multiple mutuamente . .
viudo, libre
excluyente S
union
o Tiene un punto
N__de Abierto | . Totalmente Razén | absoluto e intervalos OaN
hijos inestructurada .
iguales
Tiene un punto Limite
Edad Abierto | . Totalmente Razoén absoluto e intervalos '“fer,'OF 20;
inestructurada Limite

iguales

superior: 65
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Opcidn 1:
. entre 0
Respuesta asignada ) y
Ingreso Seleccion . a categorias 2000; Opcion
) Cerrada - Nominal 2:2000 a
fliar multiple mutuamente - -,
excluyente 5000; Opcion
3: 5000 o
mas
Respuesta asignada
s P g Norte, sur,
Seleccion , a categorias
Sector |Cerrada o Nominal centro, este,
multiple mutuamente
oeste
excluyente
. Respuesta
1. ;Tiene -SP
asignada a
empleada C . . .
domeéstica en Cerrada| Dicotomica | Nominal categorias Siono
mutuamente
casa?
excluyente
Puede elegir 1
2 Sus Respuesta de 5 opciones:
) o asignada a cobra caro,
razones para Seleccion . . P
Cerrada i Nominal categorias dificil de
NO tenerla multiple :
son: mutuamente conseguir,
' excluyente poco confiable,
deficiente, otra
3. Califique el . 5 categorias de
) Puede precisar . o
nivel de A . satisfaccion:
) i cuanto mas o P
satisfaccion Escala de pésimo, malo,
- Cerrada ; > Intervalo| cuanto menos, : .
del servicio g satisfaccion ni bueno ni
. pero carece de
recibe malo, bueno,
punto absoluto
actualmente excelente
Puede elegir 1
de 4 opciones:
) Respuesta
4. ,Su : puertas
7 L asignada a
domeéstica Seleccidén . . adentro,
. Cerrada i Nominal categorias
trabaja en su multiple puertas afuera,
mutuamente
casa? una vez por
excluyente
semana, una
vez por mes
Puede elegir 1
Iy Respuesta . )
5. ¢Como : de 4 opciones:
L asignada a
obtuvo u Seleccion . . buscando en
X Cerrada o Nominal categorias
obtendria su multiple pueblos,
P mutuamente
doméstica? recomendadas,
excluyente .
avisos
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clasificados,
otro
. Respuesta
6. ¢ Qué >SP
“ 2 asignada a
preferiria para C . . Hombre o
.y Cerrada| Dicotomica | Nominal categorias X
el servicio Mujer
Y mutuamente
domeéstico?
excluyente
Las respuestas
7. ¢ Qué , ueden ser
¢Q Puede precisar P!
grado de CUANTO MAS 0 asignadas a 2
importancia le o categorias de
. Cerrada| Dicotdmica |Intervalo| cuanto menos, . L
asigna a los importancia:
20 pero carece de
siguientes No es
. punto absoluto .
atributos? importante,
importante
Las respuestas
pueden ser
asignadas a 4
o categorias
8.Si saliera al 9
sobre la
mercado un . . 2
g, Puede precisar intencion de
servicio de , . )
- Escala de cuanto mas o compra:
colocacion de . I o
. Cerrada| intencioén de |Intervalo| cuanto menos, |Definitivamente
domésticas :
ue otorgue compra pero carece de si,
q 2 punto absoluto | probablemente
los beneficios i
citados, Ud.: :
probablemente
no,
definitivamente
no
Puede elegir 1
de 4 opciones:
Respuesta P
A . puertas
9. ¢ Qué tipo . asignada a
o Seleccion . . adentro,
de servicio |Cerrada - Nominal categorias
o multiple puertas afuera,
preferiria? mutuamente
una vez por
excluyente

semana, unha
VEZ por mes
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10. ¢Cual .
¢ . Respuesta Puede elegir 1
medio es mas . . _
: o asignada a de 4 opciones:
apropiado Seleccion . . R
Cerrada e Nominal categorias Periodicos,
para que multiple C
conozea el mutuamente television,
R excluyente internet, otras
Servicio?
11. Respuesta
ot >SP Puede
Sugiéranos asignada a
. Totalmente , . responder de
un nombre | Abierta |. Nominal categorias
inestructurada muchas formas
para el mutuamente osibles
servicio excluyente P

3 Encuestas

Encuesta para oferentes del servicio doméstico

Elija una opcion y marque con una cruz en el recuadro que corresponda

1. Sexo:

[ ] Femenino [ ] Masculino

2. Estado Civil:

[] Soltera/ [JCasada/o [ ] Divorciada/o []Viuda/o [] Libre Union

3. Edad:

4. Numero de personas que conviven en el hogar:

5. Numero de hijos que conviven con usted:

Mujer/es: ...

Varoén/es: ..

6. ¢Quién trabaja en su hogar?

[] Yo [] Miconyuge [ ]Losdos [ ] Ninguno

7. Aproximadamente, ¢.cual es su ingreso mensual familiar?

[] 0a500 [] 500a 1500 [] 1500 a 3000 [] 3000 o mas
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8. ¢Ha trabajado o trabaja como empleada en casa de familia?
[] Si L] NO, PO QUE?.....eveeeeceeeceeee e
8. b Si tuviera con quién dejar a sus hijos, trabajaria?
[] sSi L] NO, ¢POF QUE?.....veeeeecee e

(1Pt

(Si contesto que “si” en la pregunta anterior, siga con la pregunta siguiente,
si contesto “no” pase a la pregunta n° 16)

9. ¢Bajo qué modalidad trabaja?

[ ] Camaadentro [ ] Cama afuera [ ] Solo alamaiana [ ] Soloala
tarde

10. ¢, Cuantas veces al mes trabaja?
[] 1 a3 veces por semana [ ] 30 masveces por semana
[ ] Cada 15 dias [1 Mes completo
11. ¢ Qué actividades realiza?
[ ] Limpieza general [ ] Cocina
[ ] Cuidado de nifios [] Cuidado del jardin
12. ¢ Tiene un contrato de trabajo por escrito?
[] si [INo
13. ¢ Tiene obra social/cobertura médica?

] Si 1 No
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14. ¢ Como piensa usted que son los siguientes aspectos de su
trabajo?

Horario de trabajo

[ ] Regular [1Malo [ JBueno [] MuyBueno [ Excelente
Salario recibido

[ ] Regular []1 Malo [] Bueno []MuyBueno [] Excelente
Descanso diario

[]Regular [IMalo  [Bueno [ MuyBueno []Excelente

15. ¢ Esta a gusto con el servicio que ofrece?
[] Si L] NO, ¢POF QUE?...vieeeeee e

16. ¢ Estaria dispuesta a trabajar en una empresa que le brinde
estabilidad y cobertura médica?

[]sSi [ NO, ¢POF QUE?. ..t

17. ¢ Cudl seria su condicion o pedido especial a la empresa para prestar
sus servicios? Enumérelos segun el orden de importancia

e Responsabilidad
e Legalidad
e Seriedad

¢ Confianza

e Puntualidad con los pagos
e Buena remuneracion

e Trabajo permanente

D ooggod

18. ¢ Cudles actividades piensa usted que mejor hace?
[ ] Limpieza general [ ] Cocina

[ ] Cuidado de nifios []1 Cuidado del jardin
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19. ¢Estaria dispuesto a recibir capacitacion para mejorar Ssus
habilidades/modo de trabajar?

[] Si LINO, &POF QUE?.....veeeeeee e

20. Cual es el sueldo que pretende ganar:

Encuesta para demandantes del servicio domeéstico

Elija una opcion y marque con una cruz en el recuadro que corresponda

1. Domicilio:

2. Sexo:

[] Femenino [] Masculino
3. Estado Civil:

[ ] Soltera/o[ ] Casada/o[ ]Divorciada/o [ ] Viuda/o [[] Libre Unién
4. Edad:

5. NUumero de personas que conviven en el hogar:

6. Numero de hijos que viven con usted:
Mujer/es: Varon/es:

7. ¢Trabaja actualmente?

[] Si [ No
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8. ¢En qué horario trabaja?
[] Solo por la mafiana ] Solo por la tarde
[] Todo el dia ] Trabaja desde su hogar

9. ¢Cuantos miembros de su grupo familiar trabajan?
[] Solo1 [] 2 miembros [] 3 miembros o mas

10. Aproximadamente, ¢,cual es su ingreso mensual familiar?

[J] 0a2000 [J] 2000a5000 [] 5000a 10000 []10000 o mas

11. ¢ Tiene  empleada  doméstica trabajando
actualmente en su hogar?
[] si [] No

10. b. ¢Por qué no tiene empleada doméstica?

[] Dificultad para conseguir [l Razones econémicas

[ 1 Poco confiables [] Servicio ineficiente
12. Su empleada, trabaja en su casa:

[[] Cama adentro ] Cama afuera

[] Unavez por semana ] Una vez por mes

13. ¢ Como calificaria su servicio actual?

[] Malo [Jegular [dBueno [1Muybueno [ Excelente
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14. ¢,Cuénto paga por su servicio doméstico mensual?

[ 0a1000 [] 1000a2000 [1 20000 mas

15. ¢, Qué atributos son mas importantes en su decision para
contratar servicio doméstico? Elija 3 y coléquelos en orden de
importancia

e Aseo personal e imagen fisica ]
e Responsabilidad L]
e Puntualidad ]
e Honestidad ]
e Rapidez ]
e Conocimiento de su trabajo ]
e Habilidad para cocinar ]

16. Al momento de contratar el servicio, tiene
preferencia por:

[1 Mujer [0 Hombre [ Indistinto

17. ¢En qué horario prefiere que vaya el servicio
domeéstico?

[] Solo por la mafiana [] Solo por la tarde
[1 Todo el dia ] Indistinto

18. ¢, Como obtuvo/obtendria su empleada doméstica?
[] Buscando en el interior [] Clasificados

[] Recomendada [] Otro,...
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19. Si hubiera una empresa que le facilite la contratacion del
servicio doméstico que le otorgue seguridad y confiablidad a
partir de un servicio personalizado en base a sus necesidades,
Jlo usaria?

[] Si (1 NO, 4POr QUE? ..o,

20. ¢Qué tipo de servicio utilizaria? Entendiéndose por
permanente al empleada/o que depende legalmente del cliente
una vez contratado, no asi el eventual que depende
exclusivamente de la empresa

[ ] Eventual ] Permanente

21. ¢,Cuanto estaria dispuesto a pagar mensualmente por los
servicios brindados por la empresa?
S

22. ¢ Qué medio consulta para conocer las ofertas

del servicio doméstico?
[] Periddicos ] Televisiéon [l Revistas/Guias

[] Internet [] Otro, ...
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