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Resumen

El trabajo titulado "Influencia de la Calidad de Servicios en la Competitividad de Meve Clean
en Portoviejo" exploré cédmo el compromiso con la calidad influye en el éxito empresarial. El
objetivo general del estudio fue analizar la influencia de la calidad del servicio en la
competitividad de la empresa Meve Clean Service de la ciudad de Portoviejo. Para poder
realizar este trabajo fue necesario hacerlo a través de dos métodos: Entrevistas, es decir,
conversaciones con el gerente general, presidente y lideres de talento humano de Meve Clean;
junto con encuestas a los valiosos usuarios, quienes fueron parte fundamental de esta
investigacion. Los hallazgos resaltaron que la calidad del servicio es esencial para la
competitividad, sefialando areas para mejorar como la personalizacion y la adopcion de
practicas mas ecoldgicas. Fueron inspiracion estrategias centradas en elevar constantemente la
calidad, abrazando la innovacion y adaptandose a las dindmicas del mercado. En conclusion,
cada esfuerzo por mejorar la calidad del servicio fortalece la posicion de Meve Clean Service,

asegurando un crecimiento sélido y significativo en el mercado de limpieza de Portoviejo.

Palabras clave: Calidad, competitividad, estrategias, limpieza, servicio.



viii
Abstract

The work titled "Influence of Service Quality on the Competitiveness of Meve Clean in
Portoviejo™ explored how commitment to quality influences business success. The general goal
of the study was to analyze the influence of service quality on the competitiveness of the Meve
Clean Service company in the city of Portoviejo. In order to carry out this work it was necessary
to do it through two methods: Interviews, that is, conversations with the general manager,
president and human talent leaders of Meve Clean; along with surveys of valuable users, who
were a fundamental part of this research. The findings highlighted that service quality is
essential for competitiveness, pointing to areas for improvement such as personalization and
the adoption of greener practices. Strategies focused on constantly raising quality, embracing
innovation and adapting to market dynamics were inspiration. In conclusion, every effort to
improve service quality strengthens Meve Clean Service's position, ensuring solid and

significant growth in the Portoviejo cleaning market.

Keywords: Quality, competitiveness, strategies, cleanliness, service
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INTRODUCCION
En el mundo empresarial, la competitividad guia el ritmo de cada empresa. Donde, la
calidad del servicio emerge como un personaje principal que influye en las emociones y
experiencias de quienes participan en ella. En este trabajo, se explora la historia de Meve
Clean Service, una empresa ubicada en la ciudad de Portoviejo, cuyo compromiso con la
limpieza y la sanidad se enfrenta a desafios que amenazan su capacidad para destacarse en un

mercado vibrante y exigente.

El primer capitulo lleva al centro del problema que enfrenta Meve Clean Service: una
lucha constante por mantener un nivel competitivo en la calidad del servicio. Como en
cualquier historia, hay multiples capitulos que contribuyen a este desafio. Los antecedentes
cuentan la historia de Meve Clean Service desde su hacimiento, mostrando su mision, vision y

estructura organizativa.

El planteamiento del problema de Meve Clean Service, busca respuestas para mejorar su
competitividad en el mercado. Esta busqueda se habla del profundo deseo de Meve Clean
Service por ofrecer lo mejor a sus clientes. Entendiendo la necesidad de comprender cémo la
calidad del servicio puede fortalecer su reputacion, aumentar la lealtad de sus clientes y

garantizar su crecimiento futuro.

El capitulo Il explora un universo de ideas que dan vida a las organizaciones modernas, la
esencia de la gestion del talento humano vy la calidad del servicio al cliente, reconocidos como
cimientos esenciales para el éxito empresarial. Desde diversas perspectivas, se analiza como
la gestion del talento aborda tanto el desempefio presente como el potencial futuro de los

colaboradores.



Mas alla de las métricas y evaluaciones tradicionales, se reconoce el valor humano en el
entramado organizacional. Se destaca la importancia de que las empresas se vean a si mismas
como entidades sociales con un compromiso genuino hacia el bienestar comunitario. En este
sentido, se plantea un llamado a la responsabilidad social empresarial, donde las ganancias se
consideran no solo como un fin econémico, sino como una oportunidad para contribuir al

progreso colectivo.

En el Capitulo I11, se traza un sélido marco metodoldgico, garantizando asi la confiabilidad
y validez de los hallazgos. Esta aproximacion cuidadosamente estructurada permiti6 analizar
los tipos de investigacion analitica, descriptiva, exploratoria y propositiva; asi como los
métodos cuali cuantitavos, estableciendo la poblacion y muestra para el desarrollo de

encuestas y entrevistas.

El Capitulo IV se adentra en dos variables esenciales en el entorno empresarial: la calidad
del servicio y la competitividad. A través de un andlisis minucioso, se examina cOmo estas
variables interactGan e impactan tanto en el rendimiento como en la percepcién de clientes y
empleados dentro de una organizacion. Se ofrece un analisis detallado de la calidad del
servicio y la competitividad, asi como de la satisfaccion tanto del cliente como del recurso
humano en la empresa, empleando cuestionarios especificos para medir y evaluar cada una de

estas variables.

En el Capitulo V se presenta una propuesta detallada para impulsar la calidad del servicio y
la competitividad de Meve Clean Service en Portoviejo. Se destacan estrategias como la
innovacidn en servicios, la formacién continua del personal y la personalizacion del servicio
para satisfacer las cambiantes expectativas de los clientes. También, argumenta la importancia

de adoptar tecnologias innovadoras para mantenerse competitivo. Esta propuesta beneficiara



directamente a la empresa y a su equipo, asi como a los clientes y otras empresas del sector.
Se resalta cdmo estas estrategias se complementan entre si y buscan posicionar a Meve Clean

Service como lider en su mercado.

Meve Clean Service reconoce la importancia de integrar tecnologias amigables con el
medio ambiente y brindar una atencion al cliente personalizada y eficiente. Valora la
capacitacion continua del equipo y se compromete a escuchar activamente las opiniones de
los clientes para ofrecer soluciones adaptadas a sus necesidades. Estas acciones no solo
refuerzan el compromiso con la calidad y la sostenibilidad, sino que también posicionan como

lideres en el sector de servicios de limpieza en Portoviejo.



CAPITULO I

1.1 Problema

Deficiente nivel de competitividad en la calidad del servicio de la empresa MEVE CLEAN

1.2 Tema
Influencia de la calidad del servicio en la competitividad de la empresa MEVE CLEAN de

la ciudad de Portoviejo.

1.3 Antecedentes

La compafiia ""Meve Clean Service Cia. Ltda.”” Es una empresa que desea generar
experiencia de sanidad y bienestar fomentando concientizar las mentes de las personas
mediante la limpieza y transparencia, siendo amigables con el medio ambiente, porque todos
los servicios que ofrece la empresa, estan basados en las normas 1SO 14001 e 1SO 9001. La
empresa incluye todo tipo de servicios de limpieza y desinfeccion de plagas para empresas,
oficinas, hospitales, centros de salud, unidades educativas y hogares con un mantenimiento

profesional y con las maquinas industriales requeridas para brindar un servicio de calidad.

~r _ rr

La Compafia ~"Meve Clean Service Cia. Ltda.”” fue legalmente constituida el 21 de agosto
del 2020 en la provincia de Manabi de la ciudad de Portoviejo y se encuentra localizada en la
Ciudadela La Fortaleza. La mision de la empresa es: “Brindar seguridad sanitaria a cada una
de las personas con todas las medidas de bioseguridad mejorando también la imagen de

cualquier tipo de institucion”

La vision de la empresa es, por tanto: Abarcar el mercado en el sector publico y privado a

nivel nacional e internacional.



La estructura organizacional de la empresa consta de un Gerente General, un presidente, un

jefe de Recursos Humanos y un Secretario.

A lo largo del tiempo de operatividad en la compafiia de servicios de limpieza Meve Clean
se ha podido observar algunos problemas de competitividad de la empresa enfocado en sus
procesos y en la poca experiencia administrativa, presupuesto empresarial, asi como en
conocer las necesidades, escuchar con atencion, expresarse con claridad, apoyo en equipo y

adaptarse a nuevos cambios que exige el entorno laboral, entre otros.

La compafiia de limpieza cuenta con personal capacitado en todos los procesos de limpieza
y manipulacion de maquinas industriales como: hidro lavadora abrillantadora, aspiradora,

fregadora de piso, asi como otras actividades relacionadas con el mantenimiento de las areas.

1.4 Planteamiento del problema

En la actualidad, el sector de servicios de limpieza se enfrenta a un entorno empresarial
dinamico y competitivo, marcado por cambios constantes en las demandas del mercado y la
evolucion de las expectativas de los clientes. A pesar de la esencialidad de los servicios de
limpieza, la empresa MEVE Clean Service, se encuentra abordando desafios en termino de

competitividad que han impactado su posicionamiento en el mercado.

Uno de los problemas clave que afecta la competitividad de la empresa radica en la
necesidad de adaptarse y destacarse en un entorno empresarial cada vez mas exigente. Este
problema se manifiesta a través de varios desafios identificables, como es el caso de la falta
de estandarizacion en la prestacion de servicios de limpieza porque puede afectar la
consistencia y calidad de los resultados, lo que impacta directamente la satisfaccion del

cliente. En cuanto a la innovacion tecnoldgica, la empresa no ha incorporado de manera



efectiva las Ultimas tecnologias en sus procesos de limpieza, lo que podria resultar en
eficiencias operativas y mejoras en la calidad del servicio; por su parte, la capacitacion
continua del personal es fundamental para garantizar que estén actualizados en las mejores
practicas de limpieza, manejo de equipos, productos, y puedan cumplir con las expectativas
del cliente. Asi mismo, la sostenibilidad ambiental es cada vez mas importante, la falta de
practicas sostenibles en los servicios de limpieza puede afectar la percepcion de la empresa y
su capacidad para atraer a clientes conscientes del medio ambiente. Es necesario también ser
competitivos en cuanto a precios, porque puede afectar la rentabilidad de MEVE Clean
Service, especialmente si no se acompafa de diferenciadores claros en la calidad del servicio.
La falta de una estrategia efectiva para gestionar la experiencia del cliente puede resultar en

una pérdida de oportunidades para retener clientes y atraer nuevos negocios.

Frente a estos desafios, se hace evidente la necesidad critica de identificar estrategias y
soluciones que permitan a MEVE Clean Service mejorar su competitividad en el mercado de
servicios de limpieza. Es imperativo abordar estos problemas de manera integral,
considerando tanto aspectos operativos como aquellos relacionados con la percepcion del
cliente y las tendencias del mercado. La resolucion de estos problemas contribuira no solo a
la viabilidad a largo plazo de la empresa sino también a su capacidad para liderar en un

mercado altamente competitivo y en constante evolucion.

1.5 Formulacién del problema
¢De qué manera la calidad del servicio influye en la competitividad de la empresa Meve

Clean Service?



1.6 Delimitacion del problema

Campo: Administracién
Area: Competitividad
Aspecto: Calidad de servicios

Problema: Deficiente nivel de competitividad en la atencién al cliente en la empresa Meve

Clean

Tema: Influencia de la calidad del servicio en la competitividad de la empresa MEVE

CLEAN SERVICE de la ciudad de Portoviejo.

Delimitacion espacial: La investigacion se realizara en la ciudad de Portoviejo en la

provincia de Manabi.
Delimitacion temporal: Mayo 2023 — Marzo 2024
Linea de investigacion: Fomento a la micro, pequefias y medianas empresas

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo General
Analizar la influencia de la calidad del servicio en la competitividad de la empresa Meve

Clean Service de la ciudad de Portoviejo.

1.7.2 Objetivos Especificos
e Investigar la literatura sobre calidad del servicio y competitividad en las
organizaciones.
e Elaborar un diagnostico de la situacion actual de la calidad del servicio de la

empresa Meve Clean Service de la ciudad de Portoviejo.



e Desarrollar estrategias de competitividad que repercutan en la calidad del servicio

de la empresa Meve Clean Service de la ciudad de Portoviejo.

1.8 Justificacion
La eleccién de investigar la influencia de la calidad del servicio en la competitividad
de la empresa Meve Clean Service se basa en el papel fundamental que desempefia la calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente, la retencion de clientes y, en Ultima instancia, en la

posicion competitiva en el mercado de servicios de limpieza.

La investigacion sobre cémo la calidad percibida por los clientes impacta su nivel de
satisfaccion proporcionara informacién valiosa para mejorar la experiencia del cliente,
ademas la relacion entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente es fundamental.
Clientes satisfechos son mas propensos a ser leales y a continuar utilizando los servicios de
Meve Clean Service. Es fundamental investigar este vinculo que contribuira a estrategias
efectivas de retencion de clientes, porgue en un mercado altamente competitivo, la calidad del
servicio puede ser un diferenciador clave. Entender como la calidad del servicio puede
posicionar a Meve Clean Service frente a la competencia permitira el desarrollo de estrategias
para destacar en el mercado.

Por tanto, la calidad del servicio tiene un impacto directo en la reputacién de la marca,
en el mismo sentido, investigar cémo la percepcion de la calidad del servicio influye en la
imagen de la marca permitira fortalecer la posicion de Meve Clean Service en la mente de los
consumidores, debido a que clientes satisfechos no solo generan ingresos recurrentes, sino
que también pueden convertirse en defensores de la marca y recomendar los servicios de
Meve Clean Service. Esto contribuye a la sostenibilidad del negocio a largo plazo, incluso, la

calidad del servicio también puede estar relacionada con la eficiencia operativa, por tanto,



investigar este aspecto puede revelar oportunidades para mejorar procesos internos, reducir
costos y, al mismo tiempo, elevar la calidad percibida por los clientes.

La calidad del servicio es un indicador crucial de esta adaptabilidad, donde clientes
satisfechos son propensos a realizar compras repetidas y a ser menos sensibles a los precios.
Esto puede contribuir directamente a la rentabilidad de Meve Clean Service.

El tema sobre la calidad del servicio proporcionara informacidn especifica sobre areas
gue necesitan mejora, impulsara una cultura de mejora continua dentro de la empresa. Meve
Clean Service, al destacar en calidad de servicio, no solo beneficiar directamente a sus
clientes, sino que también contribuira positivamente a la comunidad empresarial y al sector de

servicios de limpieza en general.



CAPITULO 1I

2.1 Marco tedrico

Las organizaciones surgen para atender las necesidades de la sociedad a cambio de compensacion
economica por el riesgo y esfuerzo de los empresarios, donde la gestion administrativa es crucial para el
éxito de un negocio, destacando la importancia de la gestion del talento humano para lograr colaboracion
efectiva, asi como eficacia organizacional. En adicion a ello, la gestion del talento varia en
interpretacion; algunos la ven como la gestion de individuos altamente valiosos, mientras que otros se
centran en liberar el talento general. Evaluaciones de desempefio tradicionales miden la productividad
actual, pero la gestién del talento también considera el potencial futuro con el desarrollo adecuado de

habilidades (Mendivel et al., 2020).

Es relevante, por lo tanto, que la entidad empresarial debe ser considerada como un
organismo social con un proposito de servicio hacia la comunidad, mostrando un fuerte
compromiso y preocupacion por el bienestar colectivo. En este sentido, las ganancias se
perciben como una recompensa justa para el capital, contribuyendo asi al progreso de la
sociedad. Esto implica que los accionistas deben ser conscientes de la produccién de las
empresas y de su impacto directo e indirecto tanto dentro como fuera de ellas (Afiez &

Bonomie, 2010).

Y cuando se hace referencia a la calidad de las organizaciones, esta abarca un amplio
significado que puede ser definida desde la perspectiva del cliente como el conjunto de
caracteristicas que cumplen con sus necesidades, siendo adecuada para su uso, satisfaciendo
sus requerimientos (Zavala-Choez & Vélez-Moreira, 2023). En cuanto a la calidad en el

servicio, este es el habito desarrollado por una organizacion para entender las necesidades de
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sus clientes y ofrecerles un servicio que sea accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable,
atil, oportuno, seguro y confiable, incluso en situaciones imprevistas o ante errores. El
objetivo es que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacion y eficacia, sorprendido con un valor superior al esperado, lo que resulta en

mayores ingresos y menores costos para la organizacién (Pizzo, 2013).

Por ello, la importancia del servicio al cliente se destaca en el actual contexto de
comercializacion de servicios, donde la calidad del servicio desempefia un papel clave en la
diferenciacion empresarial. En la era de la Revolucién Industrial, las maquinas cambiaron las
funciones humanas, pero la percepcion tradicional de una experiencia positiva del cliente ha
perdurado. A pesar de ello, las fuentes de servicio al cliente ain no ofrecen los elementos
familiares de sentirse bien atendido. El servicio al cliente se ha convertido en un pilar
fundamental para la existencia y éxito de un negocio en este entorno comercial (Moreira-

Ortega et al., 2023).

Es determinante, que la entidad empresarial sea considerada como un organismo social
con un proposito de servicio hacia la comunidad, mostrando un fuerte compromiso y
preocupacion por el bienestar colectivo, donde las ganancias se perciben como una
recompensa justa para el capital, contribuyendo asi al progreso de la sociedad. Esto implica
que los accionistas deben ser conscientes de la produccion de las empresas y de su impacto
directo e indirecto tanto dentro como fuera de ellas (Afiez & Bonomie, 2010). Un aspecto
clave que denota competitividad es ofrecer un servicio al cliente de calidad, porque implica
generar una experiencia positiva para el cliente. Aunque los resultados deseados no siempre

sean alcanzados, un buen servicio al cliente puede brindar la sensacion de un trato justo. Cada
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empresa debe integrar en su entrenamiento de servicio al cliente diversas caracteristicas que

contribuyan a proporcionar un servicio de calidad (Pacheco, 2019).

Actualmente las organizaciones buscan ser competitivos con respecto a la atencion al
cliente con el prop6sito de satisfacer las necesidades, buscando mejorar su productividad y
mantenerse competitivos. El cliente ocupa un papel central y es el factor mas crucial en el
ambito empresarial (Najul-Godoy, 2011), por consiguiente, la atencion al cliente adquiere una
relevancia significativa debido a la tendencia del mercado hacia la comercializacion de
servicios. La importancia de este servicio radica en su papel fundamental para diferenciar los
negocios, convirtiéndose en un pilar esencial para la supervivencia de las instituciones en el

mercado (Salazar-Yépez & Cabrera-Vallejo, 2016).

El concepto de Calidad de Servicio debido a su impacto en las evaluaciones de los clientes,
examina la satisfaccion del Cliente, ya que un cliente satisfecho tiende a ser leal y expresar
comentarios positivos a otros. Por lo tanto, tanto la Calidad de Servicio como la Satisfaccion
del Cliente son aspectos criticos para comprender el éxito de la organizacion. En la definicion
conceptual de estos términos y con el objetivo de gestionar adecuadamente la Calidad de
Servicio, es esencial comprender las expectativas de las personas en la actividad de consumo

(Moliner-Cantos, 2001).

Comprender y gestionar la calidad de servicio, la competitividad, asi como la satisfaccion
del cliente, influyen significativamente en las evaluaciones y lealtad de los clientes. Se enfoca
en la idea de que un cliente satisfecho no solo permanece leal, sino que también comparte
experiencias positivas con otros clientes potenciales. Ademas, se destaca la necesidad de
entender las expectativas de las personas en la actividad de consumo para gestionar

eficazmente la calidad del servicio. La perspectiva dual del comportamiento humano
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mencionada se refiere a considerar tanto aspectos utilitarios (racionales y cognitivos) como

hedonistas (emocionales y placenteros) al analizar las decisiones del consumidor.

Un servicio al cliente eficiente puede ser una herramienta de promocion tan efectiva como
descuentos, publicidad o ventas personales, ya que atraer a un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mas costoso que mantener uno existente, en consecuencia, las
empresas se ven obligadas a establecer por escrito cémo actuaran en los servicios que
ofreceran. Dada la intensa competencia en los mercados y las diversas estrategias utilizadas
para satisfacer a los clientes, se ha observado que los consumidores son mas sensibles al
servicio que reciben de sus proveedores, buscando la mejor opcién en términos de tiempo,

dinero y atencién (Lira, 2009).

La eficacia del servicio al cliente como una herramienta promocional clave, equiparable en
impacto a descuentos, publicidad o ventas personales. Subraya la elevada inversion requerida
para atraer nuevos clientes en comparacién con la retencion de clientes existentes. Ante la
competencia intensa y las diversas estrategias de satisfaccion del cliente, las empresas se ven
obligadas a documentar sus enfoques en los servicios que ofrecen. Ademas, destaca la
creciente sensibilidad de los consumidores hacia la calidad del servicio, priorizando la

busqueda de la mejor opcion en términos de tiempo, dinero y atencion.

Es importante sefialar que en cualquier organizacion surgen factores internos que
contribuyen a la formacion de su cultura. En el caso especifico de la cultura de servicio, esta
se origina debido a los esfuerzos de las empresas para alinear todos sus elementos internos
hacia la atencion al cliente. La manera mas efectiva de cumplir con las expectativas de los
clientes depende en gran medida del comportamiento de los miembros de la organizacion,

quienes, influenciados por la cultura existente, reflejan este enfoque en sus interacciones con
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los clientes (Garcia, 2016), como resultado, se cuenta con programas de fidelizacion de
clientes como estrategias empleadas para comprender mejor al cliente y establecer un vinculo
duradero con la marca. La clave radica en disefiar un programa eficaz, identificando
segmentos especificos, su valor y las acciones comerciales més efectivas. El éxito depende en
gran medida de una comunicacién efectiva para que el cliente, y que se sienta involucrado y
valioso para la empresa. Se destaca que la satisfaccion del cliente, medida por la comparacién
entre expectativas y resultados. Es fundamental para fomentar la lealtad del cliente, siendo un
indicador relevante del valor percibido (Pefia et al., 2015). Se pone énfasis en la importancia
de disefiar programas de manera efectiva, identificando segmentos especificos y acciones
comerciales pertinentes. La comunicacion eficiente desempefia un papel crucial para
involucrar al cliente y hacerlo sentir apreciado. Se recalca que la satisfaccion del cliente,
evaluada a través de la comparacion entre expectativas y resultados, resulta esencial para

fomentar la lealtad y la competitividad (Cantarero & Castro, 2023).

Para la Compafiia Meve Clean Service, contratar servicios de limpieza y desinfeccion
mensuales beneficia la calidad de vida y condiciones laborales de su recurso humano. Se crea
un plan de Limpieza que aborda todas las areas, asegurando una limpieza exhaustiva. Es
fundamental que también la organizacion, con la inclusion de cajas de archivos y
digitalizacion, contribuye a mejorar la eficiencia y limpieza de los espacios de
trabajo(Carballo, 2006). También es crucial implementar el ciclo de servicio en la empresa,
identificando los diversos momentos clave de interaccion, conocidos como "momentos de la
verdad". Donde se busca establecer una secuencia consistente de eventos, donde distintas
personas se esfuerzan por satisfacer las necesidades y expectativas del cliente en cada uno de

estos puntos (Chacon & Bernaola, 2016). La empresa establece un protocolo para la atencion
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y servicio al usuario, lo que se constituye en una guia dirigida a todos los colaboradores de la
entidad. Su objetivo es establecer pautas generales comprometidas con la prestacién de un
servicio de calidad y una atencion al cliente eficiente. Se destaca que el cliente ocupa un lugar

central en este proposito, siendo tanto el objetivo final como el medio para alcanzarlo.

Contar con un protocolo de servicio al cliente no solo implica establecer parametros de
comunicacion, sino que también facilitara a tus empleados mantener una coherencia en la
forma en que responden a las preguntas y quejas de los clientes, evitando inconvenientes. El
protocolo de servicio al cliente agiliza respuestas, fomenta dialogos fluidos y refuerza a los
representantes, proporcionando informacion clave para resolver conflictos. Asegura una
interaccion positiva al anticipar escenarios comunes, estandariza procedimientos y garantiza
la calidad del servicio, siempre que esté redactado de manera clara y detallada (Hammond,

2002).

Un protocolo de atencion al cliente es una guia que establece normas para que los
empleados brinden un servicio excepcional. Incluye directrices de interaccion, planes para
situaciones inesperadas y sirve como base para la capacitacion del equipo. Es necesario
ademas unificar criterios, definir comportamientos deseados y asegurar calidad en todos los

canales de contacto (Zendesk, 2023).

La mejora continua de toda organizacion, en este caso de Meve Clean Service, se basa en
el proceso fundamental de la calidad del servicio al cliente, considerando las opiniones,
sugerencias y reclamos relacionados con el servicio proporcionado (BRITISH COUNCIL,
2021). Se Considera la calidad como una variable cuantificable precisa, proponiendo que las
disparidades en la calidad se deben a diferencias en la cantidad de un ingrediente o atributo

presente en el producto. Dado que esta perspectiva es completamente objetiva, no tiene en
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cuenta las variaciones en los gustos, necesidades y preferencias de clientes individuales o

incluso de segmentos de mercado enteros (Vela & Zavaleta, 2014).

Para orientar el enfoque gerencial hacia la cultura del servicio, es prioritario identificar
las areas criticas de éxito en la organizacién que se centren en satisfacer al cliente. Estas areas
clave incluyen marketing, ventas, facturacion, cartera y servicio al cliente. Dado que la cultura
del servicio esté arraigada en mitos, creencias y habitos, la filosofia debe integrar al cliente
como el nucleo del modelo, proponiendo un cambio en la estructura organizacional, donde el
cliente ocupa el nivel més alto, seguido de divisiones y subgerencias, y la gerencia en la base,

encargada de gestionar la relacion con los usuarios (Restrepo et al., 2006).

Los trabajadores en la industria de limpieza necesitan ambientes seguros y saludables,
motivo por el cual se han creado recursos educativos como son las hojas informativas y
carteles gréaficos. Estos productos son versatiles, aplicandose en empresas de diferentes
tamarios y lugares como escuelas, oficinas y propiedades de alquiler. Las sugerencias para
gerentes buscan proporcionar consejos Utiles para la gestion de personal y carga de trabajo,
buscando aumentar la productividad de manera segura. Utilizar esta informacion de hojas
informativas y carteles graficos, puede reducir costos para empleadores y mejorar la salud y
seguridad de los empleados, beneficiando a ambas partes (Departamento de Relaciones

Industriales del Estado de California, 2015).

Es preciso, ademas, que se debe llevar un proceso de reclutamiento que se inicia considerando
las necesidades presentes y futuras de recursos humanos en organizaciones. Las actividades asociadas
con la exploracion y la intervencidn se centran en proporcionar a las empresas perfiles adecuados para
las contrataciones, cumpliendo con los requisitos laborales y facilitando el proceso de seleccion. La

eficacia del reclutamiento depende de definir con precision el perfil del trabajador necesario. Esta labor
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puede resultar agotadora y poco agradecida, especialmente cuando los roles no estan bien definidos y se
carece de herramientas para acceder a fuentes idoneas de curriculos de candidatos interesados (Pérez et

al., 2022).

2.2 Marco Conceptual

Estrategias

Podemos definir la estrategia como la “Forma en la que la empresa o institucion, en
interaccion con su entorno, despliega sus principales recursos y esfuerzos para alcanzar sus
objetivos” O también “Un curso de accion conscientemente deseado y determinado de forma

anticipada, con la finalidad de asegurar el logro de los objetivos de la empresa” (Fernandez,

2012).

Capacitacion
McClelland (1973) denomina capacitacién como el desarrollo de habilidades especificas

para el trabajo y se plantea un enfoque de ésta para el desarrollo de competencias laborales.

Estrategias de capacitacion

La estrategia de capacitacion establece los nexos interdisciplinarios para lograr el enfoque
integral de la direccion del proceso educativo desarrollador de las educadoras y las acciones
de capacitacion, interrelacionadas dialécticamente, sobre la base de la autosuperacion dirigida

(Zayas, 2019).

Atencion
La atencidn es aquel proceso cognitivo que pone en funcionamiento una serie de
procedimientos que permite que las personas estemos atentas a aquella informacion que

recibimos, los mecanismos implicados ayudan a procesar la informacidn que se encuentra a
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nuestro alrededor y posibilita que seleccionemos la respuesta o tarea que vamos a ejecutar

como consecuencia de esa recepcion informativa (Villarroig, 2017).

Cliente

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o para una
empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,

fabrican y comercializan productos y servicios (Thompson, 2009).

Atencion al cliente

El servicio al cliente, conocido también como servicio de atencion al cliente es una
herramienta de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a
través de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y después de

la venta (Da Silva, 2020).

Calidad
Segun Mise (2023) la calidad es el proceso de mejora continua, en donde todas las areas de
una organizacion participan activamente en el desarrollo de productos y/o servicios que

satisfagan las necesidades de los clientes logrando asi mejorar su productividad

Servicios

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto

o del servicio basico, como consecuencia de la imagen y la reputaciéon del mismo (Aguilar-

Morales & Vargas, 2010).


https://www.zendesk.com.mx/blog/como-mejorar-la-atencion-al-cliente/
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Calidad de servicios

Segun Alfonso (2019) cuando se habla de calidad del servicio se habla de satisfaccion del
cliente, buscar la primera tiene como objetivo fundamental la consecucion de la segunda. Para
lograrla se parte del trabajo bien hecho y del conocimiento del cliente, de tal manera que lo

que reciba colme sus expectativas.

Limpieza
Es deshacerse de la suciedad visible, la ‘limpieza previa se refiere a la eliminacion de
fluidos corporales y otros contaminantes antes de la desinfeccion o esterilizacion. Una
limpieza previa adecuada disminuira sustantivamente la carga de patégenos y eliminara

residuos organicos e inorganicos a fin de facilitar la reprocesamiento (Sattar, 2011).

Desinfeccion
Segun Rosas y Arteaga (2005), la desinfeccion son maniobras que destruyen gérmenes
patdgenos o formas de vida vegetativas, limitando el riesgo de contaminacion, aplicados sobre
tegumentos (piel y mucosa) e instrumentos, objetos, ambientales, mediante procedimientos
mecanicos (limpieza, lavado) fisicos (calor himedo y seco, vapor de agua saturado a presion)

y quimicos.

Bioseguridad
La bioseguridad entrega un enfoque estratégico que, a través de la implementacion de
técnicas, principios y practicas apropiadas, permite prevenir la exposicion involuntaria a
agentes quimicos, fisicos, patdgenos y toxinas. Por lo tanto, la bioseguridad se debe entender
como una doctrina de comportamiento que promueve el manejo responsable durante la
manipulacion, no s6lo de agentes patdgenos o infecciosos, sino ademas de sustancias

quimicas y residuos peligrosos (Correa et al., 2019).
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Presupuesto

El presupuesto es una herramienta de planeacion que expresa en términos financieros o
monetarios las operaciones y recursos que forman parte de la empresa en un periodo de
tiempo determinado, para lograr los objetivos fijados por la organizacion en su estrategia. asi
mismo, es un plan que integra y coordina todas las areas, actividades, departamentos y
responsables de la empresa, expresando de forma monetaria y cuantificada los objetivos que

la organizaciéon quiere lograr (Gonzélez, 2021).

Oferta

Mas concretamente, la oferta es la cantidad de bienes y servicios que diversas
organizaciones, instituciones, personas 0 empresas estan dispuestas a poner a la venta, es
decir, en el mercado, en un lugar determinado (un pueblo, una regién, un continente) y a un
precio dado, bien por el interés del oferente o por la determinacion pura de la economia

(Lopez, 2020).

Demanda

Segun Peiro (2020), el significado de demanda abarca una amplia gama de bienes y
servicios_que pueden ser adquiridos a precios de mercado, bien sea por un consumidor
especifico o por el conjunto total de consumidores en un determinado lugar, a fin de satisfacer

sus necesidades y deseos

2.3 Marco legal

Derecho a la salud y su proteccion

Art. 1.- La presente Ley tiene como finalidad regular las acciones que permitan efectivizar
el derecho universal a la salud consagrado en la Constitucion Politica de la Republica y la ley.

Se rige por los principios de equidad, integralidad, solidaridad, universalidad,
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irrenunciabilidad, indivisibilidad, participacion, pluralidad, calidad y eficiencia; con enfoque

de derechos, intercultural, de género, generacional y bioético (Asamblea Nacional, 2016).

Art. 2.- Todos los integrantes del Sistema Nacional de Salud para la ejecucién de las
actividades relacionadas con la salud, se sujetaran a las disposiciones de esta Ley, sus
reglamentos y las normas establecidas por la autoridad sanitaria nacional (Asamblea

Nacional, 2016).

Art. 5.- La autoridad sanitaria nacional creara los mecanismos regulatorios necesarios para
que los recursos destinados a salud provenientes del sector pablico, organismos no
gubernamentales y de organismos internacionales, cuyo beneficiario sea el Estado o las
instituciones del sector publico, se orienten a la implementacion, seguimiento y evaluacion de
politicas, planes, programas y proyectos, de conformidad con los requerimientos y las

condiciones de salud de la poblacion (Asamblea Nacional, 2016).

Servicio Nacional de Contratacion Publica

Art. 1.- Habilitar los productos pertenecientes a la categoria de “Servicios de Limpieza
2022-2025”, signado con el coédigo FISP-SERCOP-002-2022 en el Catadlogo Dinamico
Inclusivo y a los proveedores adjudicados dentro del procedimiento de feria inclusiva antes

referido (Servicio Nacional de Contratacion Publica, 2023).

Art. 2.- Terminar los convenios marco de los productos: LIMPIEZA DE INTERIORES
tipo i; limpieza de interiores tipo ii; limpieza de interiores y exteriores tipo iii; servicio
integral de limpieza en edificaciones con alta afluencia de usuarios; servicio de limpieza de
inmuebles (interiores y exteriores); servicio de limpieza de unidades educativas, de las

categorias del Servicio de Limpieza en el Producto Limpieza de Oficinas de Cédigo CDI-
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SERCOP-001-2015 y Servicios de Limpieza signado con el codigo CDI-SERCOP-006-2016,
una vez que los productos antes mencionados sean excluidos del Catalogo Dindmico

Inclusivo (Servicio Nacional de Contratacidn Publica, 2023).

Art. 3.- Los convenios marco que incluyan productos distintos a los sefialados en el
articulo 2, que pertenezcan a los catélogos de Servicio de Limpieza en el Producto Limpieza
de Oficinas signado con el Codigo CDI-SERCOP-001-2015 y Servicios de Limpieza de
signado con el codigo CDI-SERCOP-006-2016, continuarén vigentes (Servicio Nacional de

Contratacion Pablica, 2023).

Art. 4.- Los proveedores interesados podran incorporarse en los productos de la categoria
de “Servicios de Limpieza 2022-2025”, signado con el codigo FISP-SERCOP-002-2022 de
manera permanente e ininterrumpida, una vez que cumplan con los requerimientos
establecidos en el pliego del procedimiento y a partir de la habilitacién de dicha categoria en

el Catalogo Dindmico Inclusivo (Servicio Nacional de Contratacion Pablica, 2023).

Art. 5.- Disponer a la Direccion de Compras Inclusivas informar a las entidades
contratantes sobre los productos del servicio de limpieza de los Catalogos Dinamicos

Inclusivos existentes (Servicio Nacional de Contratacion Pablica, 2023).

Art. 6.- Disponer a la Direccion de Desarrollo de Proveedores la notificacion a los
proveedores catalogados en los productos sefialados en el articulo 2, con el contenido de la

presente resolucion (Servicio Nacional de Contratacion Pablica, 2023).

Art. 7.- Encargar a la Direccion de Compras Inclusivas, la publicacién de la presente
resolucion en el portal de compras publicas en los procedimientos signados con el cddigo:

CDI-SERCOP-001-2015; CDI-SERCOP-006-2016; y, FISP-SERCOP-002-2022; asi como
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también, en el portal institucional del Servicio Nacional de Contratacion Publica, en el micro

sitio del Catalogo Dindmico Inclusivo (Servicio Nacional de Contratacion Pablica, 2023).
Normas 1SO 9001-2008

De acuerdo a (Secretaria central de 1SO, 2008) el compromiso de la direccién tiene los
siguientes items: La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el

desarrollo e implementacion del sistema de gestion de calidad.
Comunicando al recurso humano lo indispensable que es satisfacer los requisitos del
cliente, asi como legales y reglamentarios:

v Fijando politicas de calidad
v Constatando que los objetivos de la calidad fueron fijados

v Llevando un control por medio de la direccién

De acuerdo a (Secretaria central de 1ISO, 2008) en la comunicacion con el cliente: La
empresa es la encargada de determinar politicas de comunicacion personal-cliente sobre el

producto:

v Informacion del producto
v Consultas, atencion de pedidos

v Retroalimentacion del cliente, incluidas las quejas

Para la (Secretaria central de 1SO, 2008)en el control de la produccion y de la prestacién
del servicio: La organizacion es la encargada de planificar y llevar a cabo la produccion y la

prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Estas deben incluir:

v’ Ladisponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto
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v La disponibilidad de instrucciones de trabajo cuando sea necesario
v El uso del equipo necesario

v Ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion

v La implementacion del seguimiento y de la medicién

v La implementacion de actividades de liberacién entrega del producto.
Segun (Secretaria central de 1SO, 2008) en el seguimiento y medicion del producto:

v Laempresa es la encargada de realizar el sequimiento y medir las caracteristicas del
producto para constatar si se cumplen con los requisitos del mismao.

v" Los registros deben indicar las personas que autorizan la liberacién del producto al
cliente. La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no se deben
llevar a cabo antes de que se hayan constatado satisfactoriamente las disposiciones

planificadas

Segin SECRETARIA CENTRAL DE 1SO (2008) en el seguimiento y medicion del

producto:

v La empresa debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados.

v" Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada. Autorizando su uso,
liberacion o aceptacion bajo concesidn por una autoridad competente.

v' Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion previa originalmente.

Tomando acciones apropiadas a los fetos reales o potenciales.
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2.4 Marco ambiental

Las normas ambientales que debe cumplir una empresa de limpieza en Ecuador, la Ley
Organica del Ambiente de Ecuador (LOA) es la norma principal que regula la protecciéon y
conservacion del medio ambiente en el pais una empresa de limpieza debe cumplir con las
normas técnicas ambientales que regulan los aspectos especificos de su actividad, tales como
la gestion de residuos sélidos y liquidos, la prevencién y control de la contaminacion
atmosférica, acustica y visual, el uso racional y eficiente de los recursos naturales, la
proteccion de la biodiversidad y los ecosistemas, entre otros una empresa de limpieza debe
respetar los derechos ambientales reconocidos en la Constitucién de Ecuador, tales como el
derecho a vivir en un ambiente sano y ecol6gicamente equilibrado, el derecho a participar en
las decisiones que afecten al ambiente, el derecho a acceder a la informacion ambiental, el
derecho a exigir la reparacion integral por los dafios ambientales causados (Codigo Orgéanico

del Ambiente, 2017)

2.5 Variables

2.5.1 Variable independiente

Calidad del servicio

2.5.2 Variable dependiente

Competitividad

2.6 Operacionalizacion de las variables



Variable Dependiente: Competitividad
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CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEM BASICO

TECNICA A EMPLEAR

Competitividad, es la capacidad de un
determinado pais o regi6n de generar
mayores tasas de crecimiento y empleo
de manera sostenible (Unién Europea,

2001)

Planificacion estratégica y

operativa.

Satisfaccion del cliente

Satisfaccién del recurso

humano

Procesos estratégicos

Procesos operativos

indice de satisfaccion del cliente

¢Cuadl es el cargo que ocupa?
¢Cuénto tiempo llevaen el cargo?
¢La empresa cuenta con un
manual de  procesos y
procedimientos que es
socializado con el personal?

¢La empresa tiene una mision y
vision  definidas que son
socializados con el personal?
¢Cada qué tiempo implementan
nuevas tecnologias 0 métodos de
limpieza?

¢(Como garantiza realizar un
trabajo de manera eficaz y seguro
que deje al cliente satisfecho?
¢Con que frecuencia mide el
nivel de satisfaccion de los
clientes

¢Qué herramientas utiliza para
ofrecer un servicio de calidad y
medir el nivel de satisfaccién de
los clientes?

¢Cudl es el proceso de
reclutamiento del personal?
¢Qué  aspectos  importantes
considera usted para generar un
mejor rendimiento laboral en la
organizacion?

¢Cudles son las técnicas que ha
implementado para mantener al

Entrevista al recurso humano

de Meve Clean Service



Rentabilidad

indice de satisfaccion del recurso

humano.

Indicadores financieros

personal motivado y satisfecho
en la empresa?

¢Como es evaluado el
rendimiento  del  recurso
humano dentro de la empresa,
y cada que tiempo se lo hace?
¢Cada qué tiempo se capacita
al personal?

¢Cuales son los temas de las
capacitaciones dictadas al
personal, y en base a qué se
los escoge?

¢Qué estrategias utiliza para
medir el nivel financiero y
economizar gastos dentro de la
empresa?

¢Con que frecuencia se
revisan los indicadores y
estados financieros para la
toma oportuna de decisiones?
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Variable independiente Calidad del servicio
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CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICACIONES

ITEM BASICO

TECNICA A EMPLEAR

Calidad del servicio es un
conjunto de estrategias y
acciones que buscan mejorar el
servicio al cliente, asi como la
relacion entre el consumidory la
marca (Cardozo, 2021)

Fiabilidad y empatia

Seguridad y Responsabilidad

Horarios de servicio

Respuesta a las solicitudes

Tipo de necesidades especificas
de los clientes.

Tipos de normas

Protocolos de seguridad

¢Considera Ud. que se
cumple con los horarios de
limpieza de las instalaciones
del edificio, por parte de la
empresa Meve Clean?
¢Considera Ud. que los
trabajadores de la empresa
Meve Clean estan
entrenados y cualificados?
¢Si le hace un requerimiento
a un trabajador de Meve
Clean con respecto a la
limpieza de alguna érea, es
solucionado
inmediatamente?
;Considera Ud. amable y
respetuoso el trato de los
trabajadores de Meve Clean
hacia la comunidad?

¢Las paredes estan limpias y
en buen estado?

¢Las escaleras estan limpias
y libre de obstaculos?

¢Los suelos, pasillos
laboratorios, estan limpios,
secos y libres de obstaculos?
¢Las ventanas y el sistema
de iluminacion estan limpias
y con buen mantenimiento?
Las sefiales de seguridad
estan visibles y
correctamente distribuidas

Entrevista a usuarios del
servicio de Meve Clean
Service.
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Clases de equipos de proteccion
personal

Normas de seguridad laboral

Equipos de la empresa

Tipo de material

Comunicacion

Comunicacion interna

¢Los equipos de trabajo que
utilizan para la limpieza, se
encuentran en buen estado?
¢Los trabajadores de la
empresa, cuentan con equipo
de protecciéon individual y
ropa de trabajo adecuada?
¢(Los  contenedores  de
residuos estan accesible alos
lugares de trabajo?

(Estan claramente
identificados los
contenedores de residuos
especiales?

¢Se evita el rebose de los
contenedores?

¢Considera Ud. que la
comunicacion  con  los
trabajadores de la empresa
Meve Clean es fluida?
¢Existe disponibilidad por
parte de los trabajadores de
Meve Clean para responder
preguntas y proporcionar
informacion?




CAPITULO Il
Marco Metodoldgico

3.1. Plan de Investigacion
En el presente trabajo de investigacidn, ademas de implementar nuevas metodologias, Se
han llevado a cabo una serie de actividades especificas para alcanzar los objetivos
propuestos del proyecto investigativo, se tomaran acciones o técnicas Utiles para analizar,
abordar y encuadrar las cuestiones planteadas, abordando los problemas que se presentan en
la actualidad en la empresa Meve Clean Service, aportando en la implementacion de métodos
de soluciones que presenten una propuesta de un programa de capacitacion para el personal de
apoyo que buscan aportar en cumplir con las necesidades de los usuarios y al mismo tiempo

cumplir con los estandares de servicio de calidad

3.2. Tipos de Investigacion
Exploratoria: Se adopto este enfoque porque el objetivo era investigar el tema y su

entorno de manera mas amplia.

Descriptivo: EI método que se emple6 fue descriptivo, y también fue el método que se
utilizé para recopilar, ordenar, resumir, presentar, analizar y generalizar los resultados de las
observaciones esta metodologia requeria la recopilacion y presentacion sistematica de datos

para proporcionar una comprension clara del problema que se estaba abordando.

Se utiliz6 la investigacion descriptiva para regular cada aspecto que se utilizo
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Analitico: Este enfoque implica diseccionar una entidad en sus partes o
elementos constitutivos para comprender sus causas, naturaleza y efectos, el analisis e es la
observacion e investigacion de un evento en particular era necesario comprender la naturaleza
del objeto estudiado para comprender el problema al hacer esto, puede establecer nuevas
teorias y juzgar su viabilidad también puedes utilizar esto para explicar la
situacion, hacer analogias, comprender mejor el comportamiento del objeto que se esta
estudiando y establecer nuevas teorias. Esta investigacion permitié conocer qué

tan efectivo y rentable sera el negocio al implementar el plan en el cantdn Portoviejo

Propositiva: Este tipo de estudio a partir del analisis de la realidad y del sustento tedrico, la
investigacion propositiva tiene como objetivo producir una propuesto o solucién a un

problema o una necesidad identificada

3.3 Método de investigacion

Método Inductivo: EI método inductivo es un proceso de razonamiento que se basa en la
observacion y la experimentacion para llegar a una conclusion general a partir de casos
especificos, como el caso del presente proyecto de investigacion ya que ayudo observar los
casos particulares de los clientes de la empresa Meve Clean Service, sus necesidades, sus
expectativas y su satisfaccion con el servicio analizar los datos recogidos de los clientes y
usuarios, buscar patrones o tendencias que indiquen qué factores influyen en la calidad de

servicios que oferta la empresa

3.4 Fuentes de informacion
Fuentes primarias: Fue elaborado en base a informacion obtenida del sitio de investigacion
de la empresa Meve Clean Service de la ciudad de Portoviejo, esta informacion se obtuvo en

entrevista con el Gerente General, Presidente y Jefe de Talento Humano de la empresa.



32

Ademas de encuestas dirigidas a los usuarios del servicio de limpieza, en este caso a personal
administrativo, docentes y estudiantes que usan el edificio No. 4 de la Universidad San

Gregorio de Portoviejo.

Fuentes secundarias: Los datos secundarios son datos, hechos o cifras que alguien recoge
previamente para su trabajo investigativo o proyecto, la investigacion o informes que preparan
otros investigadores, también es Gtil en el presente proyecto ya que esta informacion nos

ahorrara trabajo, tiempo y dinero.

Esta informacidn respalda el desarrollo de la investigacion ya que se incorpora a recursos

como libros, carpetas, articulos, otros materiales que se utilizan como nuevas herramientas

3.5 Modalidades de la investigacion

Modalidad Bibliogréfica: Debido a que se tuvo en cuenta informacion de fuentes escritas
incluyendo informacidn de Internet, libros, revistas y paginas web, entre otras no sélo fue
relevante sino también muy actual e influyo significativamente en la conclusion de esta

investigacion cientifica

Modalidad de Campo: Se da a entender que se trata de una investigacion de campo que ha
examinado en el lugar de los hechos, como lo es el caso de la compafiia Meve Clean,
utilizando meétodos de entrevistas y encuestas a las personas que nos podrian brindar la

informacion, sin pasar por alto el valor de la observacion directa.

3.6 Técnicas e Instrumentos
En el presente proyecto, la entrevista se dara con el gerente general, Presidente y Jefe de
Talento Humano de la compafia Meve Clean Servicie de la empresa, y una encuesta con

usuarios del servicio. Los instrumentos de esta investigacidn son cuestionarios elaborados
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con preguntas cerradas para la encuesta, asi como preguntas abiertas y semiestructuradas para

la entrevista.

3.7 Poblacion
La poblacion corresponde a 3 personas de la empresa Meve Clean Service: Gerente,
Presidente y Jefe de Talento Humano; ademas, los usuarios del edificio 4 de la Universidad
San Gregorio de Portoviejo que incluye a: 513 estudiantes, 19 docentes, 2 personas del

personal administrativo y 2 de personal de servicios.

3.8 Muestra

Para el célculo de la muestra, se hizo uso de la férmula para poblacion finita

n = Muestra

N = Poblacion (536)

P = Nivel de éxito (5%)

Q = Nivel de fracaso (5%)

Z = Nivel de confiabilidad (95%)

e = Nivel de significancia o margen de error (0,05)

~ (Z)2+P+Q*N
" @ P Q+ (N—1) ()2

B (1.96)% x 0.5 % 0.5 * 536
"= (1.96)2 05 0.5 + 535 (0.05)2

514.7744
n = ———= 224 personas
2.2979



Capitulo IV
4.1 Descripcion de la variable independiente: Calidad del servicio

Calidad de servicio

La calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a todos los miembros de la empresa
Yy sus operaciones, por cuanto el éxito de éstas se sustenta en la atencion al cliente. Se ha
convertido en un requisito imprescindible para competir en el contexto de las organizaciones
industriales y comerciales de todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta
de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las empresas

involucradas en el proceso de atencion al cliente (Godoy N. , 2011)

Fiabilidad y empatia

La empatia es un concepto multidimensional, en los contextos clinicos se define como una
capacidad predominantemente cognitiva relacionada con la habilidad para comprender como
influyen las experiencias y sentimientos de los pacientes sobre su proceso de salud, junto con

la capacidad para comunicar esta comprension a los pacientes (Diaz Valentin, 2020)

La fiabilidad, también llamada confiabilidad, es el grado de estabilidad y consistencia de
una prueba o instrumento de medicion que es aplicado en mas de una ocasion (Villanueva,

2023).

Con base a las variables y dimensiones de la variable independiente, se elaboré un
cuestionario con preguntas cerradas, cuyos resultados se presentaran luego de la

fundamentacién tedrica:
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1. ¢Considera usted que se cumple con los horarios de limpieza de las instalaciones

del edificio por parte de la empresa Meve Clean?

Tabla 1. Horarios

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 207 92%
De acuerdo 17 8%
No se
En desacuerdo
Muy en
desacuerdo

Total 224 100%

= Muy de acuerdo
u De acuerdo
m No se

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 1. Horarios

Analisis: La amplia mayoria de los encuestados (92%) expreso estar "Muy de acuerdo”
con la puntualidad de la empresa Meve Clean en los horarios de limpieza de las instalaciones
del edificio. Solo un pequefio porcentaje (8%) indico estar "De acuerdo". Estos resultados
revelan un alto nivel de satisfaccion y confianza en la eficiencia de Meve Clean para cumplir
con los horarios establecidos. La abrumadora aprobacion sugiere un desempefio excepcional
por parte de la empresa en el cumplimiento de las tareas de limpieza, generando una

percepcion positiva entre los usuarios del edificio.
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2. ¢Considera usted que los trabajadores de la empresa Meve Clean estan

entrenados y calificados?

Tabla 2. Entrenamiento

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 195 87%
De acuerdo 20 9%
No se 9 4%
Desacuerdo
Muy en
desacuerdo

Total 224 100%

® Muy de acuerdo

u De acuerdo

u No se
Desacuerdo

® Muy desacuerdo

Figura 2. Entrenamiento

Andlisis: La gran mayoria de los encuestados (87%) esta "Muy de acuerdo" en que los
trabajadores de Meve Clean estan bien entrenados y calificados, mientras que un 9% esta "De
acuerdo™. Solo un pequefio porcentaje (4%) selecciond "No se”. Estos resultados reflejan una
fuerte confianza en la competencia y habilidades de los empleados de Meve Clean. La alta
proporcidn de respuestas positivas sugiere que la empresa ha logrado mantener altos estandares
de formacidn y cualificacion de su personal, generando asi una percepcion positiva entre los

usuarios respecto a la idoneidad y profesionalismo de los trabajadores de la empresa.
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3. ¢Sile hace un requerimiento a un trabajador de Meve Clean con respecto a la

limpieza de alguna area, es solucionado inmediatamente?

Tabla 3. Requerimiento

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 203 91%
De acuerdo 19 8%
No se
En desacuerdo 2 1%
Muy en
desacuerdo

Total 224 100%

® Muy de acuerdo
u De acuerdo
= No se

En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 3. Requerimiento

Analisis: La abrumadora mayoria de los encuestados (91%) esta "Muy de acuerdo” en que
los requerimientos de limpieza dirigidos a los trabajadores de Meve Clean se solucionan de
inmediato. Un 8% esta "De acuerdo", mientras que solo un minimo 1% expreso "En
desacuerdo". Estos resultados destacan una eficaz y rapida respuesta por parte de Meve Clean
a las solicitudes de los usuarios, generando una percepcion positiva sobre la capacidad de la
empresa para abordar y resolver las necesidades especificas de limpieza de manera eficiente.

La baja tasa de desacuerdo sugiere un servicio receptivo y satisfactorio.
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4. ¢Considera usted amable y respetuoso el trato de los trabajadores de Meve Clean

hacia la comunidad?

Tabla 4. Trato

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 210 93%
De acuerdo
No se 8 4%
En desacuerdo 6 3%
Muy en desacuerdo

Total 224 100%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
mNo se

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 4. Trato

Andlisis: La gran mayoria de los encuestados (93%) estd "Muy de acuerdo” en percibir el
trato de los trabajadores de Meve Clean como amable y respetuoso hacia la comunidad. Solo
un 4% respondié "No se", indicando una cierta incertidumbre, mientras que un minimo 3%
expresd "En desacuerdo". Estos resultados sugieren una fuerte aprobacion del comportamiento
positivo y cortés de los empleados de Meve Clean hacia la comunidad. La proporcion
minoritaria de respuestas menos positivas podria indicar areas de mejora en la percepcién de

algunos usuarios, pero en general, la mayoria refleja una imagen positiva de la empresa.
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Responsabilidad

La responsabilidad social empresarial , también conocida como responsabilidad social
corporativa, ha evolucionado en las ultimas décadas , ademas de ser considerada como un
compromiso voluntario de las empresas en integrar las dimensiones social y ambiental en sus
operaciones de negocio y en sus relaciones con los grupos de interés, es un principio rector
para el crecimiento econémico y desarrollo de las empresas , ademas ha tenido un interés

creciente en investigacion (Mantilla, 2019).

5. ¢Las paredes estan limpias y en buen estado?

Tabla 5. Paredes limpias

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 215 96%
De acuerdo 4 2%
No se 5 2%

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
Total 224 100%

® Muy de acuerdo
u De acuerdo
m No se

En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 5. Paredes limpias
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Analisis: La casi totalidad de los encuestados (96%) esta "Muy de acuerdo” en que las
paredes estan limpias y en buen estado, indicando un alto grado de satisfaccion. Un pequefio
porcentaje (2%) esta "De acuerdo”, mientras que un minimo 2% respondi6 "No se". Estos
resultados sugieren un mantenimiento eficaz de las paredes, generando una percepcién
positiva en la comunidad. La baja proporcion de respuestas menos afirmativas podria deberse
a la falta de conocimiento o atencion especifica. En general, la alta aprobacion refleja un

ambiente visualmente cuidado y bien mantenido en las instalaciones.

6. ¢Lasescaleras estan limpias y libres de obstaculos?

Tabla 6. Escaleras

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 203 91%
De acuerdo 7 3%
No se 12 5%
En desacuerdo
Muy en desacuerdo 2 1%

Total 224 100%

= Muy de acuerdo
® De acuerdo
m No se

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 6. Escaleras
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Analisis: La mayoria de los encuestados (91%) esta "Muy de acuerdo” en que las escaleras

estan limpias y libres de obstaculos, indicando un nivel alto de satisfaccion. Un 3% esta "De

acuerdo”, mientras que un 5% respondid "No se", posiblemente indicando una percepcién

ambivalente o falta de informacion especifica. Solo un minimo 1% expreso estar "Muy en

desacuerdo". Estos resultados sugieren en general un mantenimiento efectivo de las escaleras,

pero la proporcion de respuestas "No se" podria indicar la necesidad de mayor claridad o

comunicacion sobre las condiciones de las escaleras.

7. ¢Lossuelos, pasillos, laboratorios estan limpios, secos y libres de obstaculos?

Tabla 7. Suelos

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 180 80%
De acuerdo 33 15%
No se 0,44%
En desacuerdo 4%
Muy en desacuerdo 0,56%

Total 224 100%

Figura 7. Suelos

= Muy de acuerdo
u De acuerdo
® No se

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo
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Analisis: La mayoria de los encuestados (80%) esta "Muy de acuerdo™ en gue los suelos,
pasillos y laboratorios estan limpios, secos y libres de obstaculos, reflejando un nivel general
de satisfaccién con la limpieza y seguridad. Un 15% esta "De acuerdo™, mientras que un
pequerfio porcentaje (0.44%) respondid "No se", indicando posible falta de informacion o
atencion a estas areas especificas. Un 4% expreso "En desacuerdo”, y solo un minimo 0.56%
estd "Muy en desacuerdo™. Estos resultados sugieren un buen mantenimiento, pero la
necesidad de abordar las areas de desacuerdo para mejorar la percepcion general.

8. ¢Lasventanasy el sistema de iluminacion estan limpias y con buen

mantenimiento?

Tabla 8. Ventanas

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 208 93%
De acuerdo 16 7%
No se

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
Total 224 100%

® Muy de acuerdo
u De acuerdo
uNo se

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 8. Ventanas
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Analisis: La abrumadora mayoria de los encuestados (93%) esta "Muy de acuerdo” en que
las ventanas y el sistema de iluminacidn estan limpios y bien mantenidos, reflejando un alto
nivel de satisfaccion con la calidad y el cuidado de estos elementos. Un 7% esta "De
acuerdo". Estos resultados indican una percepcion positiva y una eficaz gestion del
mantenimiento en cuanto a ventanas e iluminacién, generando una sensacion de atencion a los
detalles y ambiente bien cuidado. La baja proporcion de respuestas menos afirmativas sugiere
un alto estandar de mantenimiento y atencidn por parte de la empresa.

9. ¢Las sefales de seguridad estan visibles y correctamente distribuidas?

Tabla 9. Sefales de seguridad

Variable Frecuencia %

Muy de acuerdo 213 95%
De acuerdo 8 4%
No se

En desacuerdo 3 1%
Muy en desacuerdo

Total 224 100%

= Muy de acuerdo
® De acuerdo
= No se

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 9. Sefales de seguridad

Analisis: La gran mayoria de los encuestados (95%) esta "Muy de acuerdo™ en que las

sefiales de seguridad estan visibles y correctamente distribuidas, evidenciando una fuerte
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aprobacidn en la gestion de la seguridad en las instalaciones. Un 4% esta "De acuerdo™, y solo
un pequefio 1% expresd "En desacuerdo™. Estos resultados sugieren un eficiente sistema de
sefializacion que contribuye a la percepcidn de un entorno seguro y bien organizado. La baja
proporcidn de respuestas desfavorables indica una efectiva implementacién y mantenimiento
de las sefiales de seguridad, generando confianza en la comunidad respecto a la atencion a la
seguridad.

10. ¢ Los equipos de trabajo que utilizan para la limpieza se encuentran en buen

estado?

Tabla 10. Equipos de trabajo

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 217 97%
De acuerdo 5 2%
No se 2 1%

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
Total 224 100%

= Muy de acuerdo
m De acuerdo
= Nose

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 10. Equipos de trabajo
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Andlisis: La gran mayoria de los encuestados (97%) esta "Muy de acuerdo” en que los
equipos de trabajo utilizados para la limpieza se encuentran en buen estado, indicando una
alta satisfaccion y confianza en la calidad y mantenimiento de los equipos. Un 2% esta "De
acuerdo”, mientras que un minimo 1% respondio6 "No se", posiblemente reflejando falta de
informacion o atencidn especifica a este aspecto. Estos resultados resaltan la percepcion
positiva sobre la efectividad de Meve Clean en mantener equipos de limpieza en condiciones
Optimas, lo que contribuye a una experiencia positiva y eficiente para los usuarios del edificio.

11. ¢ Los trabajadores de la empresa cuentan con equipos de proteccion individual y

ropa de trabajo adecuada?

Tabla 11. Equipos de proteccion

Variable Frecuencia

%
Muy de acuerdo 218 97%
De acuerdo 6 3%
No se

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Total 224 100%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
m No se

En desacuerdo

Figura 11. Equipos de proteccion
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Analisis: La abrumadora mayoria de los encuestados (97%) esta "Muy de acuerdo” en que
los trabajadores de la empresa cuentan con equipos de proteccion individual y ropa de trabajo
adecuada, reflejando una alta satisfaccion y confianza en la seguridad y profesionalismo de
los empleados. Un 3% esta "De acuerdo™. Estos resultados indican una efectiva
implementacion de medidas de seguridad laboral y cumplimiento de estandares de vestimenta,
generando una percepcidn positiva sobre el compromiso de Meve Clean con la proteccion y
bienestar de su personal, lo que contribuye a la confianza general en la empresa por parte de

la comunidad.

12. ¢ Los contenedores de residuos estan accesibles a los lugares de trabajo?

Tabla 12. Contenedores de residuos

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 203 91%
De acuerdo 18 8%
No se 3 1%

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Total 224 100%

® Muy de acuerdo
u De acuerdo
m No se

En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 12. Contenedores de residuos
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Analisis: La mayoria de los encuestados (91%) esta "Muy de acuerdo™ en que los
contenedores de residuos son accesibles a los lugares de trabajo, destacando una alta
satisfaccion en la disposicidn y accesibilidad de estos elementos. Un 8% esta "De acuerdo”,
mientras que solo un minimo 1% respondié "No se", indicando posiblemente falta de
conocimiento especifico sobre la ubicacion de los contenedores. Estos resultados sugieren una
eficiente planificacion logistica por parte de Meve Clean para garantizar la accesibilidad a los
contenedores de residuos, contribuyendo a un entorno de trabajo limpio y bien gestionado

segun la percepcion de la comunidad.

Seguridad

El trabajo es el medio por el cual el ser humano satisface sus necesidades basicas, realiza
sus deseos y hace una contribucion productiva a nivel social; no obstante, algunas situaciones,
condiciones y factores de riesgo, suponen que el trabajo, también sea el medio por el cual se
desarrollan accidentes y enfermedades atentando contra el bienestar del ser humano; de alli la

necesidad de potenciar la prevencion en los ambientes laborales (Palma, 2016).

13. ¢ Estan claramente identificados los contenedores de residuos especiales?

Tabla 13. Residuos especiales

Variable Frecuencia %

Muy de acuerdo 187 83%
De acuerdo 15 7%
No se 18 8%
En desacuerdo 4 2%

Muy en desacuerdo
Total 224 100%
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= Muy de acuerdo
m De acuerdo
mNo se

En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

Figura 13. Residuos especiales

Andlisis: La mayoria de los encuestados (83%) esta "Muy de acuerdo” en que los
contenedores de residuos especiales estan claramente identificados, indicando una percepcion
positiva sobre la gestion y sefializacion adecuada de estos elementos. Un 7% esta "De
acuerdo", mientras que un 8% respondid "No se", posiblemente reflejando falta de
informacion especifica. Un 2% expres6 "En desacuerdo”. Estos resultados sugieren una buena
implementacion de medidas para identificar claramente los contenedores de residuos
especiales, aunque la proporcion de respuestas "No se" indica la posibilidad de mejorar la

comunicacion para una mayor conciencia entre los usuarios del edificio.

14. ;Se evita el rebose de los contenedores?

Tabla 14. Rebose de contenedores

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 211 94%
De acuerdo 13 6%
No se

En desacuerdo
Muy en desacuerdo
Total 224 100%
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= Muy de acuerdo
= De acuerdo
m No se

En desacuerdo

= Muy desacuerdo

Figura 14. Rebose de contenedores

Andlisis: La amplia mayoria de los encuestados (94%) esta "Muy de acuerdo" en que se
evita el rebosamiento de los contenedores, demostrando un alto nivel de satisfaccion y
eficacia en la gestion de residuos. Un 6% esta "De acuerdo”, sugiriendo una percepcion
general positiva pero con cierta variabilidad. Estos resultados indican que Meve Clean logra
mantener un control eficiente sobre la capacidad de los contenedores, generando una
experiencia favorable en la gestion de residuos. La proporcion minoritaria de respuestas "De
acuerdo" sugiere areas de mejora potenciales para abordar cualquier variabilidad en la gestion

del rebosamiento.

Comunicacion

En las organizaciones la comunicacion es integral, aun cuando existen medios de
comunicacion con diferentes propositos y son utilizados en ambitos internos o externos y ésta
fluya de manera formal o informal, pues sus medios, &mbitos o tipos de comunicacion deben

ser vistos como complementos de algo global, asimismo incorpora diversos elementos que la
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hacen posible como son la estructura, organizacion jerarquica, cultura de sus miembros y sus
comportamientos (Robles, 2018)
15. ¢ Considere usted que la comunicacion de los trabajadores de la empresa Meve
Clean es fluida?

Tabla 15. Comunicacion

Variable Frecuencia %
Muy de acuerdo 161 72%
De acuerdo 11 5%
No se 52 23%

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
Total 224 100%

= Muy de acuerdo
u De acuerdo
m No se

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 15. Comunicacién

Anélisis: La mayoria de los encuestados (72%) esta "Muy de acuerdo” en que la
comunicacion de los trabajadores de Meve Clean es fluida, indicando una percepcion positiva
sobre la interaccion y transmision de informacion. Sin embargo, un significativo 23%
respondid "No se", sefialando posiblemente falta de claridad o conocimiento sobre la

comunicacion de la empresa. Un 5% esta "De acuerdo™. Estos resultados sugieren que,
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aunque hay una apreciacion positiva por parte de muchos, la empresa podria mejorar la
transparencia y la divulgacion de informacion para fortalecer la percepcion general sobre la

fluidez comunicativa.

16. ¢ Existe disponibilidad por parte de los trabajadores de Meve Clean para

responder preguntas y proporcionar informacion?

Tabla 16. Disponibilidad

Variable Frecuencia %

Muy de acuerdo 164 73%
De acuerdo 28 13%
No se 19 8%
En desacuerdo 7 3%
Muy en desacuerdo 6 3%
Total 224 100%

= Muy de acuerdo
® De acuerdo
= No se

En desacuerdo

= Muy desacuerdo

Figura 16. Disponibilidad

Analisis: La mayoria de los encuestados (73%) esta "Muy de acuerdo” en que existe
disponibilidad por parte de los trabajadores de Meve Clean para responder preguntas y
proporcionar informacion, indicando una percepcién positiva sobre la accesibilidad y

disposicion del personal. Un 13% esta "De acuerdo”, mientras que un 8% respondid "No se",
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posiblemente sefialando falta de experiencia directa o conocimiento sobre esta disponibilidad.
Un 3% expreso "En desacuerdo”, y otro 3% esta "Muy en desacuerdo”. Estos resultados
sugieren que, aunque la mayoria percibe disponibilidad, la empresa puede trabajar en mejorar

la comunicacion para abordar las respuestas "No se" y "En desacuerdo”.

4.2 Descripcion de la variable dependiente: Competitividad

Competitividad

La innovacion tecnoldgica representa, en la actualidad, una de las fuentes para generar
ventajas competitivas sostenibles en las empresas, porque es la fuerza motriz que impulsa la
creacion de riquezas, renueva las estructuras industriales y propicia el surgimiento de nuevos
sectores de actividad econémica, sin embargo, el proceso dificil de administrar y evaluar en

funcién de potenciar la competitividad de la empresa (Pinargote, 2017)

Planificacidn estratégica y operativa
La administracion estratégica es un proceso transnacional de continua retroalimentacion
que busca vincular a la organizacion con su entorno ambiental con el fin de formular, ejecutar

y controlar estrategias para el cumplimiento de objetivos a largo plazo

Planificacion operativa
Es una programacion donde se describen actividades seleccionadas para ejecutarse en el
corto plazo, ademas detalla cuales seran las necesidades de la empresa para que esta pueda

desempenarse exitosamente (Garcés, 2016)



Tabla 17. Planificacion estratégica y operativa
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Pregunta Informantes clave
Gerente Presidente Jefe de Sintesise Categoria
Talento interpretacion
Humano investigativa/estrategi
a
¢Cuanto 3 afios 3 afios 3 afios 3 afios Planificacio
tiempo lleva n estratégica
en el cargo
¢La empresa Cuenta con La empresa La empresa La empresa integra
cuenta con un manual de tiene procesos comparte manuales con reglas
manual de procesos, reglas internos, como manuales con respaldadas por
procesos y internas el plan de colaboradores, Ministerios,
procedimiento  respaldadas por prevencion de abordando centrados en
s que es Ministerios, drogas y el procesos, seguridad laboral,
socializado enfocado  en reglamento prevencién de prevencion de drogas,
con el seguridad interno, abuso de compartidos y
personal? laboral y comunicados y sustancias, comunicados
prevencion de establecidos seguridad e eficientemente con
drogas. con higiene, colaboradores.
colaboradores. avalados  por
organismos
reguladores.
¢lLa  empresa Misién de La misibn es La mision es La empresa busca
tiene una aportar proporcionar contribuir ~ al bienestar  mediante
mision y vision  bienestar y seguridad bienestar y seguridad sanitaria,
definidas que sanidad, apoyar sanitaria con salud de la crecimiento del
son al personal con medidas de sociedad, personal con
socializados crecimiento, bioseguridad, creciendo junto certificaciones y
con el certificaciones  siendo con empleados proyectos sostenibles,
personal? y ecoamigables, a través de con vision global
financiamiento  mientras la planes y inclusiva.
de proyectos. vision busca certificaciones.
Visién global y  expansion La vision es ser
sostenible. nacional e inclusivos,
internacional.  amigables vy
ambientalment
e positivos.
¢Cada qué Constantement La empresa La empresa La empresa destaca
tiempo e la empresa se constantement  opera en sectores publico y
implementan destaca en e emplea continuamente  privado con
nuevas sectores maquinas en sectores adaptabilidad
tecnologias o publico y industriales privados y constante, innovando
métodos  de privado, como publicos, en el hogar con
limpieza? adaptandose a abrillantadoras  adaptandose a herramientas
exigencias y aspiradoras demandas avanzadas para
constantes. En para satisfacer constantes y seguridad industrial.
el hogar, innova las necesidades buscando

con
herramientas
avanzadas vy
EPP para
seguridad
industrial.

de los clientes,
garantizando
resultados
profesionales.

Fuente: Invéstigacién directa

innovaciones y
mejoras en
servicios
mediante
herramientas.



Elaboracion propia
Satisfaccion del cliente
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De las numerosas definiciones existentes de satisfaccion del cliente, en este trabajo vamos a

considerar que define la satisfaccion del cliente como "un estado psicoldgico resultado de un

proceso de compra y de consumo”, por ser muy general y no incluir la base de referencia con

la que el cliente compara su experiencia de compray de consumo, que es objeto de controversia

entre los investigadores.

La satisfaccion del cliente va unida a cada transaccion especifica, a diferencia de la actitud

hacia un producto o servicio que es general y puede existir sin que haya habido una experiencia

personal de compra y de consumo concreta (Millan, 2018).

Tabla 18. Satisfaccion del cliente

Pregunta Informantes clave
Gerente Presidente Jefe de Sintesis e Categoria
Talento interpretacion
Humano investigativa/estrategi
a

¢Cémo La empresa Se estudia el Mediante La empresa sigue reglas  Satisfaccion
garantiza sigue unaregla mercado y sondeos, se clave: estudia el alcliente
realizar un clave: estudiar selecciona analiza a los mercado, analiza
trabajo de el mercado, personal clientes para perfiles de
manera analizar capacitado.  Se comprender consumidores y
eficaz y perfiles de brinda sus colaboradores,
seguro que consumidores  asesoramiento preferencias. asegurando
deje al personalizado y Laselecciony cumplimiento laboral y
cliente colaboradores, gratuito para evaluacion se personal.
satisfecho?  asegurando adaptarse a las basan en

cumplimiento  necesidades del perfiles y

en  aspectos cliente. encuestas de

laborales y satisfaccion.

personales.
¢Con que La empresa Evaluamos La empresa La empresa evalla
frecuencia evalla diariamente evalla diariamente con criticas
mide el nivel diariamente mediante criticas diariamente el positivas, certificaciones
de nuestro positivas, desempefio y feedback constructivo
satisfaccion  desempefio a certificaciones y mediante para un crecimiento
de los través de recomendaciones, comentarios constante y aprendizaje
clientes? criticas fundamentales positivos, continuo.

positivas, para mejorar  certificaciones

certificaciones  continuamente y vy criticas

y criticas  potenciar el progresivas,

constructivas crecimiento de la buscando

para un empresa. continuo

crecimiento crecimiento y

constante Yy

aprendizaje.
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aprendizaje

continuo.

¢Qué La empresa Equipos de La empresa La empresa destaca en
herramienta  emplea calidad y personal emplea servicios de limpieza
s utiliza para  herramientas capacitado  son equipos de con herramientas Yy
ofrecer un fisicas de alta esenciales para alta calidad y personal de calidad,
servicio de calidad y cumplir con personal comunicando beneficios
calidad y personal nuestro capacitado y consecuencias,
medir el capacitado compromiso de para destacar evaluando la
nivel de para promover sanidad. la necesidad satisfaccion.
satisfaccion ~ servicios de Informamos a los de servicios,

de los limpieza, clientes sobre informando a

clientes? destacando beneficios y clientes sobre

consecuencias. beneficios.
Encuestas miden

satisfaccion.

beneficios vy
consecuencias.

Fuente: Investigacion directa

Elaboracion propia

Satisfaccion del recurso humano

Uno de los factores importantes que influyen en el desempefio laboral es la motivacién, cabe
recalcar que este tema es muy amplio para analizarlo pero uno de los conceptos principales lo
menciona donde menciona que “es un proceso interno y propio de cada persona, refleja la
interaccion que se establece entre el individuo y el mundo ya que también sirve para regular la
actividad del sujeto que consiste en la ejecucion de conductas hacia un propdésito u objetivo y

meta que €l considera necesario y deseable” (Flores, 2020).

Tabla 19. Satisfaccion del Recurso Humano

Pregunta Informantes clave
Gerente Presidente Jefe  de Sintesis e Categoria
Talento interpretacion
Humano investigativa/estrategi
a
¢Cudl es el El personal El personal debe Serequiereser El personal debe ser Satisfaccid
proceso  de debe ser mayor ser mayor de mayor de mayor de edad, n del
reclutamiento  de edad y tener edad, edad, tener certificado en desechos recurso
del personal?  certificaciones  certificado en certificaciones hospitalarios, sin  humano
en manejo de manejo de en manejo de antecedentes penales,
desechos desechos desechos garantizando legalidad
hospitalarios e hospitalarios e hospitalarios, vy profesionalismo
infecciosos, sin infecciosos, sin  sin respaldado  por el

antecedentes
penales,
respaldado por

antecedentes
penales,
garantizando

antecedentes
penales,
respaldado por

Ministerio del Trabajo.




el  Ministerio
del  Trabajo.
Garantizamos
seguridad legal
y
profesionalism
0

legalidad y
profesionalismo

el Ministerio
del Trabajo.
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¢ Qué aspectos
importantes
considera
usted para
generar  un
mejor
rendimiento
laboral en la
organizacion?

La empresa
valora la
comunicacion y
la planificacion
como aspectos
fundamentales
para un buen
ambiente
laboral,
facilitando
procesos y
soluciones.

La empresa
destaca la
importancia de
la comunicacion
y el
establecimiento
de metas para

fomentar la
armonia y
motivacion
laboral.

La empresa

valora la
comunicacion
y la

planificacion
como
esenciales
para procesos,
decisiones 'y
un ambiente
laboral
positivo, con
capacitaciones

La empresa destaca
comunicacion y
planificacién para un
ambiente laboral
positivo,  fomentando
armonia, motivacion y
capacitaciones
continuas.

continuas.

¢Cuadles son La empresa Capacitacion Capacitacion La empresa fortalece al
las técnicas ofrece continua, constante, personal con
que ha capacitacion programas de programas de capacitacion constante,
implementad  continua, crecimiento 'y crecimiento, programas de
0 para programas de bonos, formacién en crecimiento, formacién
mantener al crecimiento respaldados por limpieza, en limpieza,
personal personal, bonos  pagos mantenimient  mantenimiento y bonos,
motivado vy vy pagos puntuales, 0 Yy bonos, asegurando pagos
satisfecho en puntuales para fortalecen al fortalecen al puntuales.
la empresa? el personal, personal en personal.

incluyendo limpieza y

aspectos mantenimiento.

psicoldgicos.
¢Cémo es La empresa se La empresa Laempresa se La empresa se mejora
evaluado el autoevalla valora las autoevalla constantemente con
rendimiento mediante opiniones de los con criticas de criticas de  clientes,
del  recurso criticas clientes, clientes y reuniones y
humano constructivas implementa reuniones planificacién semanal,
dentro de la de clientes, con mejoras através semanales, evaluacion formal cada
empresa, |y reuniones y de criticas, planificacion  seis meses, optimizando
cada que planificacion planificacion y y evaluaciobn procesos
tiempo se lo semanal, evaluacion semestral de
hace? realizando una semanal Yy  Procesos.

evaluacion semestral de

formal cada procesos.

seis meses.
¢Cada qué Anualmente, se Capacitaciones Cada afio se Anualmente, se brindan
tiempo se ofrecen anuales en realizan capacitaciones
capacita  al capacitaciones  seguridad diferentes continuas en seguridad
personal? continuas sobre industrial, capacitaciones industrial, manejo de

seguridad manejo de EPP, constantes en EPP, limpieza

industrial, limpieza materia y hospitalaria, gestion de

manejo de EPP, hospitalaria, servicios de desechos y atencion al

limpieza gestion de limpieza usuario.

hospitalaria, desechos y hospitalaria,




¢Cuéles son
los temas de
las
capacitacione
s dictadas al
personal, y en
base a qué se
los escoge?

gestion de
desechos y
atencion al
usuario.

Capacitaciones

especificas
seglin la
actividad:
limpieza
hospitalaria,
atencion al
usuario,

manejo de EPP,
desechos
comunes e
infecciosos, Yy
control de
plagas.

certificacion en

atencion al
usuario.

Se brinda
servicio de
limpieza
hospitalaria,
certificacién en
atencion al
usuario, manejo
de EPP vy
desechos, y
control de
plagas, con

capacitaciones
especializadas.

capacitaciones
de manejo de
desechos vy
certificacion
de atencion al
usuario.

La empresa
ofrece
limpieza
hospitalaria,
certificacion
al usuario,
manejo de
desechos vy
plagas, con
capacitaciones
especificas
para cada
actividad.

La empresa proporciona
servicios
especializados:

limpieza hospitalaria,
atencién al usuario,
manejo de EPP,

desechos e infecciosos,
y control de plagas, con
capacitaciones
especificas.
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Fuente: Investigacion directa

Elaboracion propia

Rentabilidad

Denomina rentabilidad a la medida del rendimiento que un determinado periodo produce

los capitales utilizados en si mismos, esto supone la comparacion entre la renta generada y los

medios utilizados para obtenerla. Mediante esta comparacién se obtiene la rentabilidad,

expresado en un coeficiente, llamado ratio financiera. El origen de la rentabilidad esta

relacionado a la aparicion de los ratios financieros (Janampa, 2010).

Tabla 20. Rentabilidad
Pregunta Informantes clave
Gerente Presidente Jefe de Sintesis e Categoria
Talento interpretacion
Humano investigativa/estrategia
¢Qué La empresa La empresa Colaboramos La empresa optimiza Rentabilidad
estrategias  colabora con el coordina con el con el gastos, colaborando con
utiliza para area financiera, éarea financiera, departamento el area financiera para
medir el analizando analiza balances financiero, analizar balances,
nivel balances y Yy controla midiendo controlar ingresos y
financieroy flujos, ingresos y balances. egresos, y aprovechar
economizar  optimizando egresos. Reducimos promociones con
gastos gastos con Economiza costos proveedores.
dentro de la proveedores gastos mediante
empresa? mediante aprovechando descuentos
promociones. promociones con de
proveedores. proveedores

al optimizar
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la compra de

insumos.
¢Con que Todo se define La toma de Todo se Decisiones basadas en
frecuencia  en base a los decisiones se decide sobre estados financieros
se revisan estados fundamenta en la base del anuales. La
los financieros, enla los estados informe superintendencia de
indicadores  superintendencia financieros; anual, el compafias elabora el
y estados de compafiia el anualmente, la balance y el balance y declaraciones,
financieros  balance se superintendencia informe guiando la supervision
para la genera cada afio de  compafifas anual se corporativa.
toma y las generael balance elaboran cada
oportuna de declaraciones las vy las afio durante
decisiones? realizamos de declaraciones. la

manera anual

supervisién
corporativa.

Fuente: Investigacion directa

Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Basandose en los objetivos generales y especificos proporcionados para evaluar la influencia

de la calidad del servicio en la competitividad de Meve Clean Service en Portoviejo, se

pueden establecer las siguientes conclusiones:

La revision de la literatura confirma que la calidad del servicio es un diferenciador
critico en el mercado y juega un rol fundamental en la competitividad de las empresas.
Una alta calidad del servicio no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que
también contribuye a la lealtad del cliente, a la generacion de referencias positivas y,
en Ultima instancia, a un mejor desempefio financiero de la empresa.

El diagndstico de la situacion actual de Meve Clean Service revela que, aunque la
empresa cuenta con puntos fuertes en la prestacion de sus servicios, existen areas de
mejora que, si se abordan, podrian significativamente aumentar su competitividad en
el mercado. Especificamente, aspectos como la personalizacion del servicio, la rapidez
en la respuesta a solicitudes de los clientes y la incorporacion de tecnologias
ecoldgicas representan oportunidades para diferenciarse de los competidores.

El desarrollo de estrategias centradas en mejorar la calidad del servicio ha demostrado
ser esencial para reforzar la competitividad de Meve Clean Service. La
implementacion de tecnologias innovadoras y metodos de limpieza eco-amigables no
solo mejora la eficiencia operativa, sino que también responde a las crecientes
demandas de los consumidores por practicas sostenibles. La formacion continua del
personal asegura que el equipo esté equipado con las habilidades necesarias para

ofrecer un servicio excepcional, mientras que la personalizacion del servicio y una
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comunicacion efectiva con los clientes facilitan experiencias memorables que pueden
fomentar la lealtad y la satisfaccion del cliente.

e La competitividad en el mercado de servicios de limpieza requiere de una adaptacion y
mejora continua. Meve Clean Service debe estar atenta a las tendencias emergentes en
la industria y las expectativas cambiantes de los clientes para ajustar y mejorar
regularmente sus estrategias de calidad del servicio. Esto incluye la evaluacion
periddica de la efectividad de las estrategias implementadas y la disposicidn para

innovar y adoptar nuevas practicas que puedan reforzar su posicion en el mercado.

En conclusion, la calidad del servicio es un pilar fundamental para la competitividad de
Meve Clean Service en Portoviejo. A través de la investigacion exhaustiva, el diagnostico
detallado y el desarrollo de estrategias dirigidas a mejorar la calidad del servicio, la empresa
puede fortalecer su competitividad, satisfacer y superar las expectativas de los clientes y
asegurar un crecimiento sostenible en el mercado altamente competitivo de servicios de

limpieza.
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estableciéndose como una empresa lider en el sector de servicios de limpieza en

Portoviejo.



CAPITULO V

5.1 La Propuesta
Estrategias de competitividad para mejorar la calidad del servicio de la Empresa Meve Clen

Service de la ciudad de Portoviejo.

5.2 Objetivos
Objetivo General
Desarrollar estrategias de competitividad para mejorar la calidad del servicio de la

Empresa Meve Clean Service de la ciudad de Portoviejo.

Obijetivos Especificos

e Plantear estrategias enfocadas en mejorar la competitividad de la empresa Meve Clean
Service.

e Establecer estrategias relacionadas al cliente y la calidad del servicio de la empresa Meve

Clean Service.

5.3 Justificacion

El sector de servicios de limpieza es altamente competitivo, con muchas empresas
ofreciendo servicios similares. Implementar estrategias de competitividad que mejoren la
calidad del servicio permite a Meve Clean Service destacarse entre sus competidores,
ofreciendo valor agregado a sus clientes y fortaleciendo su posicion en el mercado. Los
clientes de hoy en dia buscan no solo eficiencia y eficacia en los servicios de limpieza, sino
también précticas sostenibles, uso de productos ecoldgicos y atencidn personalizada. Mejorar
la calidad del servicio en estos aspectos puede satisfacer y superar las expectativas de los

clientes, fomentando la lealtad y la recomendacién boca a boca.
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La adopcidn de nuevas tecnologias y métodos innovadores en los procesos de limpieza
puede mejorar significativamente la eficiencia operativa y la calidad del servicio. Justifica la
inversion en tecnologia como una forma de optimizar los recursos, reducir costos a largo

plazo y ofrecer servicios mas rapidos y efectivos.

Implementar estrategias que mejoren la calidad del servicio contribuye al crecimiento
sostenible de la empresa. Una mayor satisfaccion del cliente conduce a una mayor retencion y
atrae a nuevos clientes, lo que resulta en un aumento de los ingresos y la estabilidad financiera

a largo plazo para Meve Clean Service.

Mejorar la calidad del servicio también puede implicar practicas mas sostenibles y
responsables desde el punto de vista medioambiental. Esto no solo beneficia al planeta, sino
gue también mejora la imagen publica de la empresa y responde a la creciente demanda de

servicios responsables por parte de los consumidores.

En un entorno de mercado que cambia rapidamente, la capacidad de adaptarse y responder a
las nuevas tendencias y demandas es crucial. Desarrollar e implementar estrategias de
competitividad asegura que Meve Clean Service permanezca relevante y pueda navegar

eficazmente por el dinamismo del mercado.

5.4 Beneficiarios
La propuesta esta direccionada a mejorar, dinamizar la competitividad y los servicios, por
este motivo beneficiard a la Empresa Meve Clean Service, a otras empresas que realicen

actividades similares y los clientes de la empresa.

Beneficiarios directos

e Propietarios de la empresa Meve Clean Service
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e Personal que labora en la empresa Meve Clean Service

Beneficiarios indirectos
e Clientes de Meve Clean Service

e Otras empresas que realicen actividades similares

5.5 Descripcion de la propuesta

La propuesta se basa en el desarrollo de estrategias para que Meve Clean Service pueda
mejorar significativamente la competitividad y calidad de sus servicios, lo que resultard en una
mayor satisfaccion al cliente y un crecimiento sostenible en el mercado. La figura 17, muestra

un modelo de estrategias que incluyen:

e Innovacion en servicios

e Formacion continua del personal

e Personalizacion de servicios

e Certificaciones de calidad y ecoldgicas
e Uso de software de gestion

e Estrategias de marketing digital

e Programas de lealtad y referencias

e Feedback y mejora continua
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Innovacion en
servicios

Programas de
lealtad y
referencias-
Feedback y mejora
continua

Formacion
continua-
Personalizacion de

servicios Estrategias

Meve Clean
Service

Certificaciones del
personal y
ecologicas

Estrategias de
marketing digital

Figura 17. Modelo de estrategias de competitividad y calidad del servicio

Elaboracion propia

Para Kotler (2020), la digitalizacion ha transformado las expectativas de los clientes y, por
lo tanto, las estrategias de las empresas para competir y ofrecer calidad. Esto incluye la
personalizacion del servicio, la integracion omnicanal y el uso de datos para mejorar la
experiencia del cliente. La experiencia del cliente digital se ha convertido en un diferenciador

clave de competitividad y calidad.
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A través de la propuesta, se realizaran estrategias enfocadas en los diferentes aspectos de la

empresa Meve Clean Service, lo que llevara al mejoramiento de la competitividad de la

organizacion.

Por altimo, es fundamental, revisar los resultados para determinar si la propuesta cumple

con los objetivos de lograr la competitividad y mejorar la calidad del servicio de Meve Clean

Service.

5.6 Desarrollo de estrategias

Estrategias de competitividad de la empresa

Implementacion de un Sistema de Calidad: Adoptar un sistema de gestion de
calidad que permita monitorear, controlar y mejorar constantemente la calidad del
servicio. Esto podria incluir la obtencidn de certificaciones de calidad que respalden el
compromiso de la empresa con la excelencia en el servicio.

Marketing y Comunicacién Efectiva: Desarrollar una estrategia de marketing que
resalte los puntos fuertes y unicos de MeveClean Service. Esto puede incluir el uso de
redes sociales, marketing por correo electronico y otras plataformas en linea para
llegar a nuevos clientes y mantener a los existentes informados sobre ofertas
especiales y nuevos servicios.

Alianzas Estratégicas: Formar alianzas con otras empresas locales para ofrecer
paquetes de servicios combinados o referencias cruzadas. Esto puede ayudar a
expandir la base de clientes y ofrecer un valor afadido.

Flexibilidad y Rapidez de Respuesta: Ser capaz de responder rapidamente a las
solicitudes de los clientes y adaptarse a cambios de Ultima hora puede ser un

diferenciador clave en el sector de servicios.
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Estrategias para el cliente y calidad de los servicios

Innovacién en los Servicios: Implementar tecnologias nuevas y métodos de limpieza
eco-amigables que ofrezcan resultados superiores y sean menos perjudiciales para el
medio ambiente. Esto puede incluir el uso de productos de limpieza biodegradables o
equipos de limpieza de alta eficiencia.

Capacitacion Continua del Personal: Asegurar que todos los empleados reciban
formacién regular sobre las Ultimas técnicas de limpieza, atencion al cliente y
seguridad en el trabajo. Esto garantiza que el equipo esté bien preparado para ofrecer
un servicio de alta calidad y manejar cualquier situacion que pueda surgir.
Personalizacion del Servicio: Ofrecer servicios personalizados que se ajusten a las
necesidades especificas de cada cliente. Esto podria implicar realizar evaluaciones de
las instalaciones de los clientes para desarrollar planes de limpieza a medida.

Mejora de la Experiencia del Cliente: Establecer canales de comunicacion efectivos
para que los clientes puedan proporcionar feedback sobre el servicio recibido. Utilizar
esta informacion para realizar mejoras continuas y resolver rapidamente cualquier

problema que pueda surgir.
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5.7 Correlacién de las estrategias

Capacitacién Continua

'

Experiencia del Cliente

Ma_rke-_tlﬁg ¥ Comunicacion

Sistema de Calidad

Personalizacion del Servicio —

Innovacion en Servicios T y

Alianzas Estratégicas

Flexibilidad y Re€piiesta

Figura 18. Correlacion de las estrategias

Elaboracion propia

El diagrama conceptual ilustra las estrategias de competitividad y calidad del servicio
para MeveClean Service y coémo estas estrategias pueden interconectarse y reforzarse
mutuamente. Las flechas indican la influencia o el impacto positivo potencial de una estrategia
sobre otra, destacando la naturaleza interconectada de la mejora de la competitividad y la
calidad del servicio en la empresa. Por ejemplo, la "Innovacion en Servicios" puede contribuir
directamente al "Sistema de Calidad”, lo que a su vez puede realzar el "Marketing y
Comunicacién”, mostrando como la implementacién efectiva de una estrategia puede impulsar

otras areas clave.
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APENDICE

Apéndice A

Formato de la encuesta

FIABILIDAD Y EMPATIA

1. ¢Considera Ud. que se cumple con los horarios de limpieza de las instalaciones del
edificio, por parte de la empresa Meve Clean?
Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo, Muy en desacuerdo

2. ¢Considera Ud. que los trabajadores de la empresa Meve Clean estan entrenados y

cualificados?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo

3. ¢Si le hace un requerimiento a un trabajador de Meve Clean con respecto a la limpieza

de alguna area, es solucionado inmediatamente?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.

4. ¢Considera Ud. amable y respetuoso el trato de los trabajadores de Meve Clean hacia

la comunidad?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.

RESPONSABILIDAD

De acuerdo a su percepcion en cuanto a la limpieza de los espacios:



¢Las paredes estan limpias y en buen estado?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.

¢Las escaleras estan limpias y libre de obstaculos?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.

¢Los suelos, pasillos laboratorios, estan limpios, secos y libres de obstaculos?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.

¢Las ventanas y el sistema de iluminacién estan limpias y con buen mantenimiento?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.

Las sefiales de seguridad estan visibles y correctamente distribuidas

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.

¢Los equipos de trabajo que utilizan para la limpieza, se encuentran en buen estado?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.

¢ Los trabajadores de la empresa, cuentan con equipo de proteccién individual y ropa

de trabajo adecuada?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.

¢ Los contenedores de residuos estan accesible a los lugares de trabajo?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo

¢Estan claramente identificados los contenedores de residuos especiales?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.



10. ¢ Se evita el rebose de los contenedores?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.

COMUNICACION

1. ¢Considera Ud. que la comunicacion con los trabajadores de la empresa Meve Clean

es fluida?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.

2. ¢Existe disponibilidad por parte de los trabajadores de Meve Clean para responder

preguntas y proporcionar informacién?

Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo.
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1. ¢Cudl es el cargo que ocupa?

2. ¢Cuénto tiempo lleva en el cargo?

3. ¢Laempresa cuenta con un manual de procesos y procedimientos que es socializado
con el personal?

4. ;Laempresa tiene una mision y vision definidas que son socializados con el personal?

o

¢Cada qué tiempo implementan nuevas tecnologias o métodos de limpieza?
Satisfaccion del cliente

1. ¢Como garantiza realizar un trabajo de manera eficaz y seguro que deje al cliente
satisfecho?

2. ¢Con que frecuencia mide el nivel de satisfaccion de los clientes

3. ¢Qué herramientas utiliza para ofrecer un servicio de calidad y medir el nivel de

satisfaccion de los clientes?
Satisfaccion del personal

1. ¢Cual es el proceso de reclutamiento del personal?



2. ¢Qué aspectos importantes considera usted para generar un mejor rendimiento laboral
en la organizacion?

3. ¢Cudles son las técnicas que ha implementado para mantener al personal motivado y
satisfecho en la empresa?

4. ¢Cbdmo es evaluado el rendimiento del recurso humano dentro de la empresa, y cada
que tiempo se lo hace?

5. ¢Cada qué tiempo se capacita al personal?

6. ¢Cudles son los temas de las capacitaciones dictadas al personal, y en base a qué se los

escoge?

Rentabilidad

1. ¢Qué estrategias utiliza para medir el nivel financiero y economizar gastos dentro de la
empresa?
2. ¢Con que frecuencia se revisan los indicadores y estados financieros para la

toma oportuna de decisiones?



