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INTRODUCCION

El presente documento ha sido elaborado para poner en préactica los conocimientos adquiridos
a lo lago de la carrera de Mercadeo Internacional de la Universidad de El Salvador, optando por
incluir la especializacion de marketing digital y como este funciona en el proceso de

posicionamiento de marca en la mente del consumidor.

El andlisis de la situacion actual que basicamente consta de dos partes: el analisis del sector
en El Salvador y el andlisis del mercado en El Salvador, que ambos apartados tocan temas
importantes para el desarrollo de este informe, como del sector servicios, auxiliares a la industria
y comercio en microempresas estos establecidos por FUSADES, BCR, BANDESAL Y
CONAMYPE; que esta Gltima es la institucion encargada de promover el emprendimiento en
El Salvador mediante la Gerencia de Emprendimiento con el apoyo de otras instituciones tanto

gubernamentales como auténomas y la academia.

Se describira las diferentes plataformas que tiene la empresa Clean & Clean, al igual que las
de sus principales competidores; que estan desarrollados en el area de Marketing Digital y que
tanto seguimiento le dan a cada uno. A partir de eso realizar un diagndstico de redes sociales

como del entorno digital en general.

La empresa tiene como motor la calidad y la responsabilidad que son factores sobresalientes

e importantes.



RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto de investigacion brinda una panoramica general de la problematica en estudio de
la carente puesta en marcha de estrategias de marketing digital que abordan los emprendedores
para esté caso en especifico la empresa Clean & Clean, cuenta con tres socios e igual nimero
de colaboradores brindando un servicio de limpieza a vapor para vehiculos y enceres del hogar.
El segmento de mercado principal al que dirigen es a nivel geografico: residenciales y colonias
de los municipios de Santa Tecla, Antiguo Cuscatlan y San Salvador, demografico: personas
con ingresos mayores o iguales a $500.00 mensuales y mayores de 25 afios. Actualmente la
empresa no cuenta con los ingresos necesarios para establecer un plan de marketing digital es
por tal motivo que resulta viable para los investigadores dotar de los técnicos sobre marketing a
los emprendedores en este caso en el sector de servicios. Cabe mencionar que los servicios que
brinda la empresa son a domicilio lo cual expresa una gran fortaleza y oportunidad para agregar
otros posibles servicios a futuro, pero en esta investigacion solo se tomara en cuenta los que se

oferta.

La empresa actualmente cuenta con tres redes sociales Facebook, Instagram y WhatsApp, las
cuales sirven como herramienta de comunicacion de los servicios que prestan, asi también para
promociones y dudas que tengas los clientes. En la pagina de Facebook cuenta con mas de 2,300
seguidores e Instagram con 620 seguidores. Las Ultimas publicaciones realizadas sobre todo en
la fan page gozan de poca interactividad al realizar un sondeo de estas se puede observar que la
pregunta que mas sobresale es ;precio? En la mayoria de comentarios solo tienen “me gusta”

sin brindar ninguna respuesta o referir a los posibles clientes a mensajeria.

Los cinco principales competidores poseen los mismos canales de comunicacion y similar
namero de seguidores lo que diferencia a todos son la interaccién que estos tiene con los
seguidores e informacion brindada en las fans page. Para establecer las métricas de la

competencia se utilizo la herramienta de analisis web Likealyzer una herramienta gratuita que



permite analizar en pocos segundos ciertos pardmetros de tu pégina de fans y luego de la
competencia para poder compararlos, es asi como se puede determinar que la principal
competencia en entornos digitales es Pro-Clean, empresa que brinda similares servicios a Clean
& Clean.

Los principales problemas identificados con el diagndstico situacional son la falta de
interaccion en contenidos digitales, planes de servicio al cliente, bajo posicionamiento y poco
aprovechamiento de los activos digitales con que cuenta la empresa. Es por tal razén, para la
consecucion de un plan de marketing digital se ahondara en la investigacion de las principales
tematicas planteadas a través de una investigacion de tipo descriptiva donde se propone
recolectar informacion acerca de conductas, preferencias y habitos de consumo de clientes
potenciales que posean las caracteristicas del segmento objetivo al que se dirige la empresa.
Ademas, se abordard un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) esto para lograr un anélisis
mas profundo y de esta manera establecer una propuesta de marketing digital coherente con las

necesidades de la empresa y primordialmente los potenciales clientes.

Brinda los lineamentos principales que guiara la futura investigacion a realizarse en los
préximos meses al mismo tiempo de sentar las bases para la propuesta de estrategias, tacticas y
actividades que ayuden a la empresa a concretar los objetivos identificados a través de un plan
de marketing digital coherente, oportuno y que brinde todas las herramientas necesarias para
logar un mayor posicionamiento de la empresa Clean & Clean en los municipios de antiguo
Cuscatlan, Santa Tecla y San Salvador, asi también la generacion de ventas a corto plazo en los
principales servicios que oferta. Ademas de ofrecer todos los conocimientos técnicos de
marketing enfocado sobre todo en entornos digitales a emprendedores duefios de la empresa en

mencion.



CAPITULO I. MARCO CONCEPTUAL DE LA INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del Problema

En todo el mundo el marketing Digital se ha convertido en un éarea de trabajo convencional
que ofrece una amplia gama de herramientas que hacen posible un contacto instantaneo con
cualquier tipo de personas haciendo de este una aventura y un negocio exitoso con el simple uso
de una computadora o dispositivo movil. Se sabe que generar ingresos en internet no es una
manera facil, pero paulatinamente se puede ir creando un sistema de ventas en forma automatica
gue hacen posible una oportunidad de negocio; utilizando estrategias y seguimiento que generen

efectividad en los procesos utilizados.

Las redes sociales como Facebook, Instagram, Pinterest y Linkedin han facilitado crear
negociaciones en esta nueva era del mundo digital, estas redes sociales pueden ir creando
procesos para iniciar la venta de una manera inmediata y asi generar fidelizacion y confianza

con los clientes.

En la actualidad las redes sociales forman un papel muy importante en el posicionamiento de
marca porque es el enlace directo del cliente con la empresa cuyo objetivo principal es aumentar
su nivel de confianza en la marca, producto o servicio. Y por supuesto, el objetivo principal de
la empresa usando una estrategia de marketing digital es generar contenido para después

interactuar y posicionarse en la mente del consumidor y generar ventas.



La investigacion hace énfasis en un plan de marketing digital para el incremento de las ventas
y posicionamiento de la marca Clean & Clean en el publico objetivo de los municipios de Santa
Tecla, San Salvador y Antiguo Cuscatlan; con esto se busca que los clientes reales generen una
opinién de confianza de los servicios obtenidos por la empresa y cuenten su experiencia a
futuros clientes potenciales, para que ellos puedan crear una expectativa y convertirse en

seguidores y clientes fieles a la marca.

1.2 Formulacion del Problema

e ;Cual es el “engagement” que tiene Clean & Clean con el contenido generado en sus
medios digitales?

e (Enqué medida la propuesta de la herramienta de marketing digital brindara soporte,

para el incremento de ventas de los servicios que brinda la empresa Clean & Clean?

e ;La falta de un plan de comunicacion enfocado al servicio al cliente, limitara el

proceso de venta?

e La poca segmentacion de mercado afecta al posicionamiento de la marca en él

publico objetivo?

e Los medios digitales con los que cuenta la marca son los adecuados para transmitir

el mensaje que se quiere dar a conocer para generar un buen posicionamiento?



1.3 Enunciado del problema

¢En qué medida el plan de marketing digital brindara las herramientas adecuadas para el
posicionamiento de la marca Clean & Clean y generar ventas en él publico objetivo de los

municipios de Santa Tecla, San Salvador y Antiguo Cuscatlan en él afio 2018?

1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 General

Identificar los elementos y estrategias que debe contener un plan de marketing digital, que
favorezca el posicionamiento de la marca a través del desarrollo de estrategias de contenido para

la empresa Clean & Clean en el afio 2018.

1.4.2 Especificos

« Clasificar los conceptos necesarios para la elaboracion del plan de marketing digital
y que estos a su vez ayuden a los empresarios a la comprension técnica de la

propuesta.



» Diagnosticar la situacion actual de la empresa Clean & Clean a través de
herramientas de recoleccion de datos cualitativas y cuantitativas que ayuden a la

consecucion de la propuesta de plan de marketing digital.

» Establecer una propuesta de un plan de marketing digital para la empresa Clean &
Clean.

2. MARCO TEORICO

2.1 Conceptualizacion del marketing

La AMA es la Asociacion Americana de Marketing en donde se encuentran los expertos de

esta area, como lider en el &rea dieron una definicion ultima de marketing:

Marketing es una funcion organizacional y un conjunto de procesos para crear, comunicar y
entregar valor a los clientes y para administrar las relaciones con los clientes de maneras que

beneficien a la organizacion y a sus grupos de interés. (Ferrel & Hartline, 2012, p. 8)

Refiriéndose al Marketing Kotler y Armstrong (2013) plantea lo siguiente:

En la actualidad el marketing no debe ser entendido con el viejo significado de hacer una
venta decir y vender, sino en el nuevo sentido de satisfacer las necesidades de los clientes. Si el

mercaddlogo comprende las necesidades del cliente, desarrolla productos que le proporcionen



valor superior y les fija precios adecuados, ademas de distribuirlos y promoverlos eficazmente,
esos productos se venderan con facilidad (P. 5).

La co-autora del libro: Marketing in the round dice que “La mercadotecnia es la marca, el
nombre la fijacion del precio y el puente entre los medios de comunicacion pagados y propios.
No es ventas. Rompiendo con los esquemas que tienen muchos sobre el mercadeo”(Dietrich,
2017).

En la actualidad el marketing considera retomar una necesidad o crear una necesidad al
cliente y, a partir de ella, disefiar, poner en marcha y verificar como funciona la comercializacién
de los productos o servicios de la empresa. Diversas estrategias y herramientas permiten al
marketing posicionar una marca o un producto en la mente del comprador.

Una empresa puede vender productos, servicios o ambas cosas. Pero, cuando se quiere hacer
un plan de marketing o desarrollar acciones de marketing y comunicacion, debemos tener en
cuenta que los productos y los servicios parten de una base diferente que aunque en principio es
bastante obvia, no siempre se tiene en cuenta a la hora de realizar una estrategia de marketing

eficaz.

El Marketing Tradicional se refiere a cualquier tipo de promocion, publicidad o camparfia que
ha estado en uso por las empresas durante afios pero que, con la llegada de la era digital a la vida
cotidiana, los mercadélogos actuales han adaptado sus estrategias a nuevas plataformas. Una de
las ventajas del marketing tradicional es el alcance que tiene, respecto a la audiencia, es verdad
que los habitos de consumo han cambiado, pero también es verdad que los medios no son los
que estan desfasados sino la forma de hacer publicidad, es aqui en donde entra el segmento de
mercado, dado que buena parte de la poblacion todavia estd en edad en la cual no se
acostumbraran a lo digital, es posible que las nuevas generaciones se adapten a esta nueva era
digital, pero todavia es necesario que lo que se ve sea palpable, es dificil poder elegir algo sin
tener que tocarlo o probarlo, dado que estas ultimas son consideradas como parte de las ventajas

del marketing digital.


https://definicion.de/producto
https://definicion.de/producto
https://definicion.de/producto
https://definicion.de/empresa
https://definicion.de/empresa
https://www.idearium30.com/marketing/planmarketing
https://www.idearium30.com/marketing/planmarketing
https://www.idearium30.com/marketing/planmarketing
https://www.idearium30.com/marketing/planmarketing
https://www.idearium30.com/marketing/planmarketing

La brecha entre lo tradicional y lo digital siempre existira, cabe concluir que el internet no es
una unica manera, en realidad ambas cosas deben de complementarse.

El mercado es demasiado amplio, incluso para una gran empresa, por eso es necesario definir
un segmento de mercado, el cual es vital para poder conocer los gustos y preferencias de los

clientes potenciales y reales.

Se le llama segmentar a la accion de fragmentar algo en categorias diferentes. En el medio
de mercadeo, se le Ilama segmentacion de mercado a: es el proceso de division del mercado
global en pequefios grupos que poseen caracteristicas parecidas. Existen diferentes tipos de

segmentacion, se explican en la figura 1.

Luego de definir que es el marketing tradicional, entra el marketing mix; son cuatro las
principales: precio, plaza, promocion y producto; pero también existen las 8p del marketing
enfocado al servicio segun Philip Kotler, dado que los servicios son intangibles, los clientes
requieren de algun elemento tangible que les facilite la comprension de la naturaleza de la
experiencia de servicio. (Lovelock, C. 2009)., en la figura 2 se hace referencia a esas p del

marketing de servicio.

“La Investigacion de mercados comprende un proceso sistematico de disefio, obtencion,
analisis, y presentacion de los datos pertinentes a una situacion de marketing especifica que
enfrenta una organizacion”. (Kotler & Armstrong, 2008, p. 102) Dentro de las ventajas de la
investigacion de mercados estan: ayuda a saber como cambian los gustos y preferencias de los
clientes en un periodo de tiempo, por medio de la investigacion se puede llegar a conocer el

tamario del mercado (segmento de mercado) al cual se quiere dirigir.



un mercado

Figura 1. Tipos de Segmentacion.

Fuente: elaboracidn propia con base a informacion de “Fundamentos de marketing”. 8 edicion. Kotler y Armstrong. 2008.
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Figura 2. Las p’s del Marketing de Servicio.

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion de “Marketing de servicios”. 6* edicion. Lovelock and Wirtz.20009.



2.2 Marketing Digital

Marketing digital: es un tipo de marketing cuya funcién es mantener conectada a la empresa u
organizacion con sus segmentos de mercado y clientes, mediante los medios digitales que estén
disponibles, con la finalidad de comunicarse fluidamente con ellos, brindarles servicios y realizar
actividades de venta. (Thompson, 2009)

Marketing de redes sociales: hace referencia a todas aquellas actividades realizadas con el
fin de promover una marca a través del social media como Facebook, Instagram, entre otras, las
cuales se encuentran en su mayor apogeo entre los usuarios de internet, y facilitan la interaccién
de la marca con su publico objetivo, a un nivel mucho mas personalizado y dindmico que con
las técnicas de mercadeo tradicional. Una de las ventajas es la cantidad de visitas de la marca
hacia la pagina web.

Social Media: Conjunto de plataformas, herramientas, medios de comunicacion,

plataformas, entre otros, mediante los cuales se crea una conversacion o interaccion.

Red Social: Como bien lo dice su nombre que estad conformada por personas que tienen algin
interés en comun, por tanto, una red social es el vinculo que existe entre diferentes personas con

intereses comunes a través de los medios sociales.

El social media y la red social estan en su apogeo y son una parte muy importante dentro de
la sociedad cibernética, antes una empresa no tenia como comunicarse con sus clientes tan facil,
esta herramienta que es una facilidad para el consumidor, se puede conocer la opinion del cliente
y hacerlos participes de una campanfia, estrategia, de un plan, ser tomados en cuenta en algo que

sucede en un mismo momento y lugar.



Facebook: Plataforma (social media) mediante la cual los usuarios pueden
mantenerse en contacto continuo con un grupo de personas e interactuar e

intercambiar cualquier tipo de contenido.

Instagram: Es una Aplicacion y es parte del social media a la vez, que le

permite al usuario seguir temas o cuentas de interés y ademas subir y publicar

fotos y videos en tamafio cuadrado, que ademas al obtenerla pregunta si vincula
o0 busca las mismas personas que se tiene en la plataforma de Facebook, es asi como se conectan

y se mantiene a los mismos grupos.

YouTube: Plataforma que cuenta con un reproductor online basado en Flash,

una de sus principales ventajas es que fue desarrollado para visualizar videos en

streaming, es decir sin necesidad de descargar el archivo, al menos en la
computadora. Otros de los principales logros de YouTube ha sido poder incorporarlos a las
paginas web, mediante el lenguaje de programacion de HTML, es asi como se difunde a todo

tipo de sitios.

WhatsApp: Aplicacion en donde se puede enviar y recibir mensajes de textos,
imagenes, videos y archivos, esta aplicacion llego para sustituir los tradicionales
mensajes de textos, enviados desde los celulares, ya que uno de los

requisitos para poder utilizarlo es tener acceso a internet, sea datos moviles o wifi. Entre las
caracteristicas mas comunes estan: interfaz clara y facil, accesibilidad en el funcionamiento,

seguridad y comunicacion diversa.

Pagina Web: se conoce como pagina electrénica que forma parte de un sitio web, estan
desarrolladas con lenguaje de programacion, puede ser leido por los navegadores. Estos

incluyen recursos como hojas estilo de cascada, imagenes digitales, scripts, entre otros. Para la
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creacion de una pagina web, se necesita programacion o codigo y ademas de un programa de
disefio. HTML se utiliza para el desarrollo de p&ginas web, a la que también es necesario utilizar
un programa de disefio o apariencia de las paginas web como lo es CSS3, que ademas algo que
lo caracteriza es la elaboracidn del lenguaje de las hojas de estilo de cascada, en esta version se
puede obtener novedades como esquinas redondeadas, animaciones, gradientes, entre otras

cosas.

Existen diversos conceptos de marketing y del sentido que esta toma frente a diferentes
escenarios, asi existen muchos tipos de Marketing relacionados al marketing digital.

Marketing de contenido o Inbound marketing: “nos referimos a marketing de contenido
cuando la estrategia empleada por las marcas se basa en generar ciertos tipos de contenidos

utiles e interesantes que generan una reaccion positiva en sus usuarios” (Nufiez, 20014).

El marketing interno: “debe orientar y motivar a sus empleados de contacto con el cliente
y a su personal de servicio de apoyo, para que trabajen como un equipo a fin de proporcionar
satisfaccion al cliente” (Kotler & Armstrong, 2013, p. 210). Los mercad6logos deben conseguir
que todos en la organizacion se centren en el cliente. De hecho, el marketing interno debe
preceder al marketing externo

Marketing interactivo: “significa que la calidad del servicio depende fuertemente de la
calidad de la interaccién entre comprador y vendedor durante el encuentro de servicio” (Kotler
& Armstrong, 2013, p. 212). En el marketing de productos, la calidad del producto suele
depender poco de como se obtiene el producto. Pero en el marketing de servicios, la calidad del

servicio depende tanto de quien provee el servicio como de la calidad de la entrega

Buzz media o Marketing Viral: que una camparia de publicidad se vuelva viral es una de
las mayores metas y objetivos que tienen muchas marcas. Esto significa ampliar
considerablemente el alcance de la marca y para eso una empresa necesita crear un contenido

espectacular y sorprendente con potencial de generar engagement.
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Marketing estratégico: no es mas que el conjunto de andlisis y conocimiento del mercado,
su principal objetivo es ver una oportunidad que ayude a satisfacer las necesidades de los

clientes optima y eficientemente a largo plazo.

Neuromarketing: “puede definirse como una disciplina de avanzada, que investiga y estudia
los procesos cerebrales que explican la conducta y la toma de decisiones de las personas
(Braidot, 2011, p.18).

Marketing Internacional: son las operaciones que tiene una empresa en diferentes paises,
a la cual la marca debe de adaptarse a la cultura religiosa, politica, entre otros del pais al que

desea llegar.

Mobile marketing: esta considera las caracteristicas de los dispositivos maéviles para ofrecer
una mejor experiencia, en donde se crea sitios responsivos o en todo caso responsive design que
es cuando el contenido se ve de la misma manera en el celular y en laptop al igual que en una
Tablet, aqui entra una estrategia que es el SMS marketing; que trata del envio de la informacion
a los celulares de los consumidores y esta informacidén puede ser una promocion, ofertas,

contenido de interés, entre otros.

E mail marketing: “es una técnica utilizada por las marcas para contactar con su publico
objetivo a través del correo electronico. Esta técnica de marketing incluye newsletters y mailing

y sobre todo una buena estrategia que avale las acciones que se realizan” (Nufez, 2014).

Marketing de servicios: Segun Kotler (2006) un servicio es cualquier actuacion o cometido
esencialmente intangible, sin transmision de propiedad, que una parte puede ofrecer a otra. Su

prestacion puede ir ligada o no a productos fisicos para diferenciar bienes y servicios.



12

Intangibilidad

Inseparabilidad

Caracter
- Perecedero

O

Figura 3. Caracteristicas del Marketing de servicios

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion de Kotler y Armstrong, cap?, p. 223, 2008.

En la figura 3 explica como los servicios pueden ser imposibles de tocar o degustar, a la vez
gue no se pudiera separar de su creador o vendedor, muchos de los servicios se ofrecen y se
consumen en el momento. Los servicios son heterogéneos porque cada unidad de servicio es
diferente de otra empresa que ofrezca el mismo servicio. Y de ultimo encontramos que los
servicios no funcionan como un producto que se puede quedar como inventario para futuro, sino

que se consume y se aprecia en el momento.

En términos generales el marketing digital es la adaptacion de las caracteristicas del
marketing, al mundo digital utilizando las nuevas herramientas digitales disponibles en el
entorno de la Web 2.0, esta ofrece amplias posibilidades frente a las estrategias del marketing

tradicional.
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Lo méas importante es el contenido que genera, el que los consumidores logran apreciar, los
medios tradicionales se van mezclando y asi se van complementando, conectando con el
consumidor. Pero este cambio o, mejor dicho, estas mezclas de lo tradicional a lo digital se
convierten en un impacto en el consumidor, empezando desde la conceptualizacion; en lugar de
decir publicidad impresa se ocupa la palabra Display, video online en lugar de spot de tv por

poner un ejemplo.

Una de las ventajas que tienen las camparias publicitarias orientadas al marketing online son
los costos, que se pueden medir a través de clics o visitas a una pagina entre muchas otras. Es
aqui en donde entra el tema de modelos de costos del marketing digital. Entre los modelos mas

destacados se encuentran en la figura 4.

2.3 Herramienta para el diagnéstico digital.

El marketing digital es tan grande que es dificil administrar las plataformas y tomar
decisiones sin una herramienta de diagnostico. Es necesario que las empresas utilicen estos

medios para hacer eficiente y efectiva las estrategias de marketing digital.
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Es lo que mas cuesta conseguir, Es el que se tiene en cuenta la
. que el consumidor tenga una ‘J cantidad de veces que se
muestra un anuncio.

conexion emocional con
=

producto o servicio,

CPC

CPI MODELOS DEL

El consumidor habla y hace COSTO DEL El pago se realiza por cada clic,
comen_tarios que ir\f_luye en MARKETING (Ele_spués que fel cons_umidor
proximas adquisiciones. DIGITAL visito una pagina o clic en un
enlace.

CPL

El cliente ha dejado una

Informacion, o se subscribe %

CPA

Resulta del que el consumidor

complete la compra.
a un newsletter.

Figura 4. Modelo del costo de Marketing.

Fuente: elaboracién propia con base a informacién de Google Active, 2017.

Se considera una herramienta el marketing de buscadores, modalidad del marketing online;
la cual trata de posicionar una web en los primeros puestos en los resultados de blsqueda para
ciertas palabras o terminos de busqueda Existen varios buscadores como Bing, Baidu (oriental),
Yahoo y Google, que son de los mas mencionados, pero es Google el méas sobresaliente de entre

todos. Asi como lo muestra la figura 5. Pero también el marketing de buscadores engloba dos

estrategias: la SEO y la SEM.
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Buscadores de Internet

9.6%

¥ Google

Resto de buscadores

Figura 5. Buscadores de Internet.

Fuente: World Wide desktop market share of leading Search engines, statista, octubre 2016.

SEO: se obtiene del trafico de resultados de busqueda organica o

natural, es decir posicionamiento natural en buscadores. Pero el SEO se

divide en dos partes como se muestra en la figura 7.

SEO on SEO off

page page

Hace referencia a Comprende
factores internos factores de
que un motor de posicionamiento
blsqueda tiene en externo, lo que no
cuenta para se puede controlar
posicionar. de forma directa.

Figura 6. EI SEO y sus divisiones.

Fuente: elaboracion propia con base a informacion de Google Active, Marketing Digital, 2017.
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SEM: Search Engine Marketing por sus siglas en inglés, hace
referencia a las campafas de publicidad en cualquier motor de

busqueda que se pueda aplicar y es de paga. Se logra apreciar

facilmente por la leyenda anuncio en cuanto se busca algo en internet
a través del buscador google u otro. Esta se logra a través de la indexacién
de palabras claves; son las que se denominan Técnicas de keywords

research. Como parte de una herramienta de SEO esta el google Adwords.

G I Google Ads: es una plataforma de pago por clic, endonde  los
O g € anuncios aparecen en los resultados de busqueda arriba o abajo.
. AdS Pero en realidad Adwords se le conoce como la plataforma que usa
palabras claves, estas funcionan de una manera en la que la

anunciante paga por cada clic que el usuario da en la busqueda, ya que antes el anunciante hace
un listado de palabras posibles en las cuales el usuario al introducirlas en el buscador de Google
aparecera su anuncio en los primeros lugares de la pagina, seguido de los resultados de busqueda

organicos (SEO).

Google Adwords tiene diferentes maneras de poderse ejecutar: anuncios en blsqueda en

forma de texto, anuncios en forma de graficos, video de YouTube, aplicaciones moviles.

Planificador de palabras: esta es una clave de Google Adwords, se usa informacion més
precisa de lo que se busca, ideas de busqueda. En ella se encuentra tendencias anuales, mensual,

entre otras, niveles y promedios busqueda. Es decir, permite detectar patrones de busqueda.
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Google Trends: es una herramienta de acceso libre y gratuito

GO g|€ Tl'ends brindada por Google, que permite comparar la popularidad de
busqueda de varias palabras o frases; de esta manera se conoce el

nivel de busqueda de un determinado término (keyword) durante un periodo de tiempo

determinado, permitiendo identificar las variaciones en las busquedas en valores relativos

basados en una escala de 0 a 100, donde 100 representa el punto méas alto en niveles de

busquedas realizadas respecto a un término o palabra clave.

Facebook Insight: herramienta interna en donde permite hacer un

W seguimiento continuo de una cuenta o perfil de facebook. A través de esta
facebook

INSIGHTS

herramienta se tiene acceso a: el tema de seguidores, por que dieron dislike,

los nuevos me gusta, si los usuarios encontraron la fan page por medio de motor de busqueda
o0 aplicaciones o un anuncio publicitario dentro de una pagina web. Se puede visualizar el
alcance de los post, las visitas de los usuarios, entre otras cosas que le funcionan a la empresa

para que a largo plazo pueda generar engagement con el usuario.

Por otro lado, esté la herramienta de Likealyzer que esta destinada a medir y

analizar la pagina de Facebook de cualquier negocio de comercio electrénico. Es

una herramienta que permite medir y analizar el potencial y la eficacia de las

paginas en Facebook. En esta herramienta muestra, después de introducir la URL de la fan
page; la informacion de la pagina, la evaluacion de la pagina, publicaciones de la pégina y
publicaciones de otras personas.

ﬁ/ Mailchimp: es una herramienta que funciona para controlar listas de clientes
® 0 suscriptores, para revisar informes de campafas; ademas de crear campaiias

en e mail en formato HTML. Su funcién es amarrar al email marketing
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por medio de boletines y enlazar a los clientes a la web. Esta herramienta permite hacer
camparias de hasta 2000 mil diferentes direcciones de correo o suscriptores.

Analitica Web: es una herramienta que analiza la informacién que se extrae del

comportamiento de los usuarios en la web. Tipos de analitica que existen:

e Analitica cuantitativa: es la que contiene valor numérico de comportamiento.

e Analitica cualitativa: muestra el comportamiento del usuario en la pagina, es decir el
tiempo que tardo, que busco, desde donde se conectd (aparato) donde hace clic, en

que partes el usuario dio scroll, entre otros.

Antes el objetivo de analitica web era medir el nimero de accesos a un sitio web, después
esa métrica fue sustituida por las paginas visitadas, en cuanto mas pasa el tiempo mas va
evolucionando analitica, ahora existen varias métricas como los son: porcentaje de visita,
paginas visitadas, porcentaje de rebote y de salida, promedio de tiempo en la pagina que se

visito; estas son las llamadas métricas basicas; y luego estan las métricas avanzadas (KPI).

KPI o Key Performance Indicator: son indicadores en una métrica que facilita la
interpretacion de datos, en donde se puede medir el nivel de desempefio de un proceso, para
poder implementar la web en el negocio o para analizar como se esta trabajando de acuerdo a

los objetivos propuestos de cada empresa.
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3. DIAGNOSTICO DIGITAL

La empresa Clean & Clean brinda el servicio de lavado a vapor para automaviles y enseres
del hogar (muebles y camas), su servicio Unicamente es a domicilio, para la comodidad y
seguridad del usuario. Los servicios son brindados unicamente en las zonas de Santa Tecla,
Santa Elena, Antiguo Cuscatlan y el Municipio de San Salvador. Es una micro-empresa
conformado por dos empleados que realizan los servicios ofrecidos de lavado a vapor en

automoviles y casas. Son tres socios que se encargan del manejo administrativo y redes sociales.

e Generalidades de la empresa

Esta idea surgio de uno de socios, que en uno de sus viajes a Estados Unidos conoci6 el
negocio de lavado a vapor en automoviles y decidié comentarles a sus amigos del proyecto,
ellos decidieron no implementarlo inmediatamente por el costo que se requeria la compra de
maquinaria y equipo en ese momento, tiempo después formaron un ahorro en conjunto para no
optar por un financiamiento y para el periodo del 2016 lograron comprar lo necesario para echar
andar el proyecto, el segundo problema que tuvieron fue que no conocian sobre la logistica de

ese rubro y en consecuencia de ello la empresa iniciaria sus operaciones en diciembre del 2017.

Una vez el proyecto dio marcha se conocieron los servicios que prestaria, en un inicio su
proyecto era Gnicamente para lavado de autos a vapor a domicilio, ellos carecian de presupuesto
para su propio local.

El servicio consiste en realizar una limpieza profunda que desprende la suciedad del
vehiculo; se realiza aspirado y limpieza completa del interior; A la medida transcurrieron los
meses, ellos se hicieron de clientes y decidieron diversificarse, no solo con los automoviles, si

no también eliminacién de olores y lavado de tapiceria de tela, siempre a domicilio.
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e Mision y Vision de la empresa Clean & Clean.

Misién
Cumplir con las diferentes necesidades que tengan nuestros clientes, haciendo cada servicio
con mucha satisfaccion, responsabilidad y calidad, brindandole a usted y su vehiculo una

experiencia de limpieza Unica.

Vision
Ser la empresa lider de lavado de autos a vapor, usando productos de calidad y en pro del
medio ambiente que brinden alto nivel de detalle en cada proceso realizado, convirtiendo nuestra

marca en compromiso para nuestros clientes.

e Analisis y matriz FODA

Como cualquier otra empresa Clean & Clean cuenta con fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades. Su deber es poder analizar e interpretar estos factores ya que es de mucha
relevancia; estos factores se subdividen en dos partes: los factores internos: Estos factores es
donde se encontrarén las fortalezas y debilidades. Entre sus fortalezas se encuentra que generan
energia propia para realizar los servicios, no necesitan mucha materia prima, su servicio es a
domicilio. Inmerso a estos factores estdn también estan las debilidades que poseen como
empresa, no tienen comunicacion con sus clientes potenciales, su disponibilidad de horarios es
corto, area de cobertura y cupos limitados. Los factores externos: es donde se encontraran las
oportunidades y amenazas, estos ya son factores externos de la empresa que no estan al alcance
de ellos para poder realizar un cambio inmediato para la mejora de sus servicios, entre sus
oportunidades se puede destacar el flujo de automoviles que transitan en las zonas segmentadas,

el uso de nuevas tendencias tecnologicas brindara al cliente un servicio con mayor efectividad,
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las personas optan por mas comodidad y buscan un servicio en donde no tienen que moverse a
ningun lado y entre sus amenazas se encuentran con el incremento de vehiculos se expandieron
los servicios de lavado a vapor y por lo tanto surgieron nuevos competidores y la falta de
conocimiento de la existencia de la empresa, genera degradacion a la imagen que esta pueda

tener con su publico objetivo.

Clean & Clean
MATRIZ FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

-Se utiliza fuente de energia propia para la realizacion de los -EL flujo de automoviles que transitan en las zonas

servicios, evitando incomodidad a los clientes. segmentadas, es bastante amplio para la demanda del
servicio.

-no se necesita mucha materia para realizar los servicios y no

incurre en gasto innecesarios. -EL uso de nuevas tendencias tecnoldgicas brindara al cliente
un servicio con mayor efectividad, menores costos y reduccion

-Cuenta con servicio a domicilio, trabajo, oficina o el lugar que de tiempo.

el cliente estime conveniente recibir el servicio, para su

comodidad y seguridad. -Las areas segmentadas llevan un estilo de vida acelerado en
consecuencia la empresa lleva los servicios hasta donde el

-La mano de obra y materia prima son altamente calificadas cliente lo desee.

para brindar el servicio.

. : -Las personas optan por mas comodidad y buscan un servicio
-Tiene menos costos ya que es un servicio a domicilio, y no en donde no tienen que moverse a ningln lado.
tienen que pagar la infraestructura de un local..

Figura 7. Matriz FODA de Clean & Clean.

Fuente: elaboracidn propia con informacion proporcionada por la empresa.
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Entrando a tema del porque es importante conocer los antecedentes de la empresa y como se
veria beneficiada con el marketing digital, y para eso es necesario primero conocer por qué se
dice que los activos digitales estan entrelazados, primero hay que conceptualizar que es un

activo digital.

Activo Digital: segun la RAE activo es el conjunto de todos los bienes y derechos con valor
monetario que son propiedad de una empresa o de una persona, y digital es todo lo relacionado
a la tecnologia y al area virtual que se tiene acceso a través de internet. Conceptualizando lo
anterior, un activo digital es una herramienta de mucho valor que genera una comunicacion

directa con el consumidor y la empresa o la marca a través de internet.

Los activos digitales se dividen en tres categorias, como los muestra la figura 3.

Figura 8. Tipos de Activos Digitales.

Fuente: pagina web Sakis Gonzélez.
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Es importante que una empresa tenga no solo un tipo de activo digital, porque teniendo los
tres se puede hacer una estrategia digital, es por eso que se dice que estan entrelazadas ya que
con los paid media se logra mas visualizacion, se crea un buen contenido para lograr el owned

media y a la par se genera el earned media.

3.1 Analisis de activos digitales de la competencia

El analisis de la competencia adquiere un nuevo concepto en un mundo en donde esta lleno
cada vez mas de tecnologia, esa seria la ventaja competitiva frente a lo que Clean & Clean ofrece
a sus usuarios y a los clientes potenciales. Conocer lo que la competencia esta ofreciendo a los

mismos usuarios puede convertirse en una ventaja.

Desde que la globalizacion permitio que el factor tecnoldgico avanzara y antes de eso gracias
a la invencion del telégrafo, es que ahora el internet es una magnifica herramienta para muchas
empresas, aunque como bien lo dijo su inventor, que la red de redes no tiene que tener duefio.

El internet es una herramienta valiosa si sabe utilizar 6ptimamente.

Entrando en contexto del analisis de la competencia de Clean & Clean, se centra en el espacio
geogréfico en donde se ubica la empresa de estudio, sus principales competidores como:
Ecolovado sin Aqua, Pro clean, Bio wash Express se caracterizan por tener servicio a domicilio
de lavado de autos. Las tres empresas mencionadas tienen una fan page en la red social
Facebook. Y de lo que se puede apreciar que estas empresas tienen owned media y una earned

media no tan buena como se esperaria.
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A continuacion, se presenta un analisis de la competencia utilizando la herramienta de
Likealyzer.

Pro Clean

Facebook: Pro clean tiene una pagina de Facebook en donde aparece que tiene varios
comentarios en general sobre su empresa, a simple vista se hace notar que tiene descritos los

servicios que ofrece asi como se aprecia en la Figura 9.

Instagram: esta es la Gnica empresa que cuenta con perfil de Instagram, en ella se logra
identificar que solo tiene 6 publicaciones desde enero que fue su primer contenido en esta

plataforma, no le dan mucho seguimiento, ver Figura 9.

Tabla 1. Andlisis digital de fan page Pro Clean.

Portada 100%
Actividad 67%
Respuesta 100%
Acerca 94%

Participacion  N/A

Fuente: Andlisis de péagina Likealyzer
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Pro clean, de acuerdo a lo que dice Likealyzer es una empresa que tiene un 94% de
informacion en su pagina de la informacion que dan, son bastantes accesibles con eso. Es una
empresa que no aprovecha las facilidades que le da Facebook, como lo son de crear mas
contenido o es tal vez que no se le ha dado la oportunidad de usar la pestafia de eventos. Y tienen
una buena calidad de respuesta en un tiempo considerable. Han generado un buen nimero de
videos originales, tiene un 14% en esta area. Una de las recomendaciones que genera Likealyzer
es que se puede mejorar la frecuencia en la que publican en su pagina. En cuanto a la aplicacion
de Instagram sin generar mayor contenido, por consiguiente, no apuestan por un alto

engagement a continuacion, en figura 11.

C ()} | & Esseguro | https:/likealyzer.com/repc

-
EXPLORE MY PAGES ( v
Q

PRO-Clean

Yr | Cleaning Service

OVERVIEW

» Does not like and interact with other Facebook Pages ; 0

o There is room for improvement in terms of how often they post content

» Does not take advantage of Facebook Events

e This page understands quality over quantity in terms of post length and is receiving
excellent engagement!

Frontpage About 4% Activity 5 Response Engagement

Figura 11. Analisis segun herramienta Likealyzer de Pro Clean.

Fuente: captura de pantalla de pagina de Likealyzer
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Ecolavado sin Aqua

Tabla 2. Andlisis digital de fan page Ecolavado sin Aqua.

Portada 100%
Actividad 43%
Respuesta 100%
Acerca 50%
Participacion N/A

Fuente: Analisis de pagina Likealyzer

Ecolavado SIN ACQUA %% carolina  Inicio
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@ SIN ACQUA
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Ecolavado SIN
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Informacion e Megusta X\ Seguir 3 Recomendar © Enviar mensaje
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S # Estado [ Fotoivideo ©~ Negocio Local en Colonia Escalén, San
Salvador, El Salvador

Videos Escribe algo en esta pagina 3.7 drirked
Abierto ahora

Publicaciones

Comunidad Opiniones Comunidad Ver todo

37 % % % K 6 opiniones 2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
y esta pagina
Di a los demas qué te parece W A 2130 personas les gusta esto

3\ 2147 personas siguen esto  Sc0l8vado SIN ACQUA

Figura 12. Facebook de Ecolavado sin Aqua.

Fuente: Captura de pantalla de la cuenta de Facebook de Ecolavado sin Aqua.
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Figura 13. Analisis segun herramienta Likealyzer de Ecolavado sin Aqua.
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Fuente: captura de pantalla de paginad e Likealyzer.

Facebook: Ecolavado sin Aqua tiene una pagina de Facebook donde casi no existe interaccion
con el publico, en que se puede apreciar que con tantos seguidores solo tiene la minima cantidad
de 6 opiniones que halan de sus servicios.

Segun Likealyzer esta empresa Ecolavado sin Acqua tiene respuestas buenas en tiempos
cortos, proporciona informacién de los servicios que ofrecen y existen alrededor de 125
personas que estan hablando de este negocio, tiene un porcentaje de engagement del 6%, la
persona encargada de esta pagina tiene tarea porque responde en pocos minutos y son bastante
amables. Esta empresa no posee una cuenta de Instagram en ella se logra identificar que solo
tiene 6 publicaciones desde enero que fue su primer contenido en esta plataforma, no le dan
mucho seguimiento.
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Bio Wash Express

Tabla 3. Andlisis digital de fan page Bio Wash Express.

Portada 78%
Actividad 42%
Respuesta 100%
Acerca 69%

Participacion ~ N/A

Fuente: Andlisis de pagina Likealyzer

C 1Y | & Esseguro | https://likealyzer.com/report/318884591604705
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This page understands quality over quantity in terms of post length and is receiving
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Frontpage  72°% About 9%  Activity 21% Response 100% Engagement /A

.’-/t :‘\‘*;‘ '_‘ - - RATVY R RO
Figura 14. Anélisis segun herramienta Likealyzer de Bio Wash.

Fuente: captura de pantalla de pagina de Likealyzer.
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Bio Wash Express le falta mucho por estar en el nivel de las otras empresas, empezando que
carece de nombre usuario, el cual ayuda a promover facilmente el negocio, tienen poca
informacidn de una pagina web. Actualmente no es una pagina muy activa, tiene un indice del
1% de post al dia promedio, Likealyzer menciona que tener video en la fan page generan
engagement, y ellos no cuentan con un video en su fan page, posee una participaciéon muy baja
en cuanto al nimero de personas que hablan de esta empresa pesar que tiene méas de 2000 likes

Y no tiene cuenta de Instagram, hasta la fecha.

3.2 Andlisis de activos digitales de la empresa

De acuerdo a lo investigado, la empresa Clean & Clean no cuenta con medios propios, que
es la red social de Facebook e Instagram, a la cual esta ultima casi no le dan seguimiento, vy el
medio ganado en algunos casos, siempre en facebook, en donde los usuarios hacen comentarios

positivos de los servicios recibidos por la empresa.

Tabla 4. Andlisis digital de fan page Clean & Clean.

Portada 100%
Actividad 50%
Respuesta 100%
Acerca 44%

Participacion  N/A

Fuente: Andlisis de péagina Likealyzer

Segun datos obtenido de la herramienta Likealyzer la pagina de Facebook de Clean & Clean,
tiene margen de mejora en términos de la frecuencia con la que publican contenido, no han

aprovechado la parte de eventos de Facebook; para su reconocimiento con clientes potenciales.
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Tienen un 43% en actividad, aunque dejan a muchos seguidores desenado conocer y saber
mas sobre el servicio. La longitud promedio de publicacion: la duracion de una publicacion es
importante. La herramienta muestra que las publicaciones cuya longitud oscila entre 40 y 100
caracteres en promedio generaran un mayor compromiso con los usuarios. Tiene un 100% de
niveles de respuesta; el engagement en su fan page menciona que existen personas en promedio
que estan hablando de la empresa. En la parte de informacidn de contacto que esta dentro de

Acerca, no contiene la informacion de pagina web y falta la informacidn de correo electronico.

Hay que mencionar que hay una manera en como puede medir el grado de engagement; en
Facebook se obtiene la PTAT (personas hablando de esto, por sus siglas en ingles) y aclarar que

no es una certeza del 100% que genere resultados exactos, siempre existe un margen de error.

Entonces se elige el maximo que se haya obtenido durante un periodo de tiempo determinado
del PTAT y lo se divide entre el nimero de posts que se han publicado, y después se divide entre

el nimero total de fans que tienen, Luego se multiplica por 100 para obtener el porcentaje.

C () | @ Esseguro | https://likealyzer.com/report/cleancleansy

@ = Clean & Clean Car Wash

OVERVIEW

Doing alright, but there is room to improve

« Does not like and interact with other Facebook Pages. 6 5

* There is room for improvement in terms of how often they post content.

« Does not take advantage of Facebook Events.

« This page understands quality over quantity in terms of post length and is receiving
excellent engagement!

Frontpage 100% About 44%  Activity 43% Response 100% Engagement NN/A

Figura 15. Analisis segun herramienta Likealyzer de Clean & Clean.

Fuente: Captura de pantalla de pagina de Likealyzer.
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Poseen informacion actualizada, tienen buenos contenidos en su pagina de Facebook, sin
embargo, no hay mucha interaccion con el cliente o al menos sus seguidores. En su pagina
existen nada méas 34 opiniones del servicio de lavado de autos a pesar que tienen méas de 2000

seguidores, aunque se sabe que una fan page no se mide por sus likes.

Instagram: en esta social media tienen 620 seguidores y apenas 15 publicaciones. A
diferencia de Facebook, aqui publican sus contenidos no tan seguido, pero es en donde mas
corazones (likes) obtienen, una publicacion tiene alrededor de 30-40, existe un video en donde
tiene mas de 278 reproducciones, pero en ese mismo video apenas tiene 8 corazones. Existe
muy poca actividad en comentarios de sus seguidores y los que han escrito en algunas
publicaciones es para preguntar por el precio de sus servicios. En la figura 16 se muestra

Instagram de Clean & Clean.

& cleancleansy

am—
CLEANSLERN

Clean & Clean

Lavado de automoviles

Lavados de automéviles a VAPOR Yy a
domicilio en toda la zona metropolitana de
San Salvador [ +(503) 7728-9401

VER TRADUCCION
www.facebook.com/cleancleansv

San Salvador, EL Salvador

maujromero sigu

©OC

Hogar Carroceria Motor
Llamar Como llegar

Figura 16. Instagram de Clean & Clean.

Fuente: Captura de pantalla de la cuenta de Instagram de Clean & Clean.
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3.3 Determinacion del Target

La empresa Clean & Clean tuvo la vision de un segmento dirigido, pero aun asi no lo tienen
tan segmentado, por otro lado, si tenian en cuento en queé lugar se deseaba ofrecer el servicio de
lavado de autos a vapor a domicilio, es por eso que de acuerdo a lo entrevistado con los duefios

se pudo obtener la informacion de segmentacion siguiente:

3.3.1 Demografico

Edad: 21-45 afios de edad cumplidos
Género: femenino y masculino

Ocupacion: profesionales, amas de casa, estudiantes

3.3.2 Tipo de Industria

Lavado de autos a domicilio y limpieza de muebles de hogar y de tapiceria de autos utilizando

el vapor como materia prima.

3.3.3 Geografia

Region: Santa Tecla

Area: Urbana
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3.3.4 Generacion y Motivaciones

Se sabe que la motivacion es el principal motor de la vivencia humana y es directamente
proporcional entre sensaciones, emociones y las acciones que realizan a la mayoria de las
personas duefias de autos les gusta mantener aseado su automovil, y mas aln esta generacion en
donde la vida cada dia es mas ocupada y se tiene menos tiempo para dedicarle al tiempo libre y
ocio, es muy acertado el tema de lavado de autos a domicilio, las personas buscan confort,
prefieren pagar un poco mas con tal de no salir de su casa u oficina, que mejor que lleguen a
lavar un auto mientras se esta en la oficina y cuando sale ya esta listo, las personas se dejan de
preocupar por temas como el trafico, el sol, la lluvia, el tiempo que ahora es algo tan facil de
perder y que jamas se recupera. Todo lo anterior son las razones por las que una persona son
motivadas a tomar la decision de un servicio a domicilio, cada dia es mas importante el tema de

comodidad.

3.3.5 Aspiraciones y objetivos

Desde un punto de vista general se puede decir que el objetivo del por qué los consumidores
prefieren adquirir un servicio a domicilio es por comodidad y facilitarle el servicio de lavado al
usuario, ademas busca evitar horas de trafico en un mundo en donde la gasolina esta aumentando
considerablemente, los usuarios piensan en primer momento en llamar a que laven su auto antes
de salir por el servicio. O en otro caso es matar tiempo, en lo que se hace una compra, 0 un
tramite largo pueden adelantar un lavado y si fuera el caso de limpieza de muebles, pues ahi si
se ahorran la fatiga de buscar quien se llevara los muebles y que si se devolveran rallados o
despegados o en cuanto tiempo estaran listos. Apreciando los comentarios de facebook, los

usuarios valoran el trabajo realizado en sus autos o muebles.
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3.3.6 Actitud y comportamiento

En el analisis que se hizo a la pagina de facebook con la herramienta Likealyzer de Clean &
Clean se puede apreciar que los usuarios estan satisfechos con los resultados, ademas de los
precios; es aqui el momento donde entran las recomendaciones que los mismo clientes hacen
del servicio; que para contextualizar, eso es un medio ganado, es un punto a favor de la empresa,
la atencion y servicio brindado genera un boca en boca que ayuda a que los clientes retornen y

que clientes potenciales lleguen.

4. INVESTIGACION

4.1 Sondeo de la marca

4.1.1 Disefio de investigacion

Tipo de estudio

El tipo de investigacion que se implementara es de tipo descriptiva porque se centra en
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta
de las actividades, procesos y personas. Su objetivo no se limita a la recoleccién de datos, sino

a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas variables.

Ademas, la investigacion sera de un enfoque mixto, porque pretende aplicar técnicas e
instrumentos cuantitativos y cualitativos para realizar un analisis mas completo de los sujetos

de anélisis. Todd, Nerlich y McKeown (como se cito en Sampieri, 2010) afirma. “La
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investigacion se sustenta en las fortalezas de cada método y no en sus debilidades potenciales”,
sefialan que con el enfoque mixto se exploran distintos niveles del problema de estudio (p.550).
La investigacion no significa solo tabulacion, sino en recoger los datos sobre la base de una
hipdtesis o teoria, se expone y resume la informacién de manera cuidadosa y luego se analiza
minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan

al conocimiento de la investigacion.

4.1.2 Unidad de analisis

Segun Sampieri (2010) las Unidades de analisis se le denomina también casos o elementos
Aqui el interés se centra en “qué o quiénes”, es decir, en los participantes, objetos, sucesos o
comunidades de estudio (las unidades de analisis), lo cual depende del planteamiento de la
investigacion y de los alcances del estudio (p.173). Es por tal razon que Clean & Clean se
convierte en la unidad de andlisis para esta investigacion. Ademas, los sujetos de analisis seran

clientes potenciales y reales, socios, empleados.

4.1.3 Universo

“Universo es el conjunto, finito o infinito, de todos los posibles individuos que cumplen

ciertas propiedades” (Tomas-sabado, 2009, p. 22).

Poblacion total que tienen los municipios de Santa Tecla, Antiguo Cuscatlan y San Salvador
en edades de 25 a 65 afios es 269,321; cada municipio con un namero de clientes potenciales
con las mismas edades, pero con rango de salario de $500.00. La empresa cuenta con 3
colaboradores, dos que se encargan de la realizacion de los servicios y uno que desempeiia la

labor de community manager de la empresa; y tres socios Diego Romero, Cesar Valdez y Kevin
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Alvarez; Poblacion seran clientes potenciales de los municipios de San Salvador, Santa Tecla y
Antigud Cuscatlan.

4.1.4 Muestra

“En esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion.”

(Hern&ndez Sampieri, 2010, p. 175).

Para este procedimiento se debe de tomar en cuenta la poblacién en su totalidad, para luego

aplicar la formula estadistica mas adecuada. Para la cual se aplicara la formula siguiente:

Ztpq

E>

Donde:

Z = nivel de confianza

p = Probabilidad a favor.
g = Probabilidad en contra
n = Tamafo de la muestra

e = Nivel de error dispuesto a cometer.
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Descripcion de la formula:

Z: Nivel de confianza, la confiabilidad que varia segun la capacidad de los recursos con los

que se cuenta podemos trabajar con estos niveles de confianza:

La seguridad Z que se utilizara para la investigacion es del 95% por lo que el coeficiente
seria 1.96; dado que con ese porcentaje estableceremos un margen de confianza aceptable y este
rango se establece cuando se cuenta con los recursos dejando un margen de error bastante corto
solamente de un 5%; este nivel se obtiene con lo siguiente: 95 dividido entre dos es igual a 47.5
y dividido entre 100 resulta 0.4750. Una vez conocido dicho valor se procede a buscar el valor
correspondiente en la Tabla de areas bajo la curva normal, tipificada de 0 a Z, mostrando el
valor correspondiente a 1.96.

P: La probabilidad de éxito por lo general se muestra en porcentaje, considerandose el 100%,
porcentaje mayor puede ser entre 50% a 60%. Posteriormente se divide entre 100. Para la
investigacion se tomara el 50% dividido entre 100, resulta 0.50.

Q: La probabilidad de igual o menos de P (probabilidad de éxito) expresada también en
porcentaje, se toman valores correspondientes al resto de la probabilidad de éxito que rondan
desde 40% a 50%. Posteriormente se divide entre 100. Para la investigacion resulta lo siguiente;
100% menos 50% de probabilidad de éxito igual a 50% dividido entre 100 es igual a 0.50.

E: Nivel de error, puede tomar niveles desde el 1% al 10% como maximo, dependera de los
recursos que los investigadores posean. Para tal caso, se tomara 5% de error. Naupas Paitan et
al. (2014).
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Conociendo todos los significados de los datos antes mencionados se procedera a hacer el
calculo para la determinacién de la muestra.

Sustituyendo:
Interrogante (?)

N

Z 95% nivel de confianza; Z = 1.96

P 50% dividido entre 100 = 0.50

Q: 50% dividido entre 100 = 0.50

E 5% dividido entre 100 = 0.05

N Poblacion de los municipios 269,321 (Antiguo Cuscatlan, San Salvador

y Santa Tecla).

Sustituyendo valores:

Ztpq

n= 2

E
(1.96)2(0.50)(0.50)

(0.05)2

0.9604
N=0.0025

n=384.16 ~ 384

Para la unidad de analisis de la poblacion de los municipios de 269,321 la muestra es de
384.16 el cual se redondeara a 384 pobladores, pero por ser varios municipios, se realizara un

muestreo probabilistico por racimos o conglomerados.
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4.1.5 Muestreo

Muestreo es el procedimiento mediante el cual los sujetos que se estan estudiando son
seleccionados para poder pasarles el cuestionario. Generalmente se conocen dos tipos de
muestreo, los probabilisticos y los no probabilisticos. Los probabilisticos es el método mas
recomendado porque no se ve influenciado por variables, y los no probabilisticos se entienden
que son mas empiricos por tanto no son tan recomendados. Basado en lo anterior dicho se
escogera hacer un muestreo probabilistico, el cual se divide en tres o cuatro, depende de cada

autor, en esta investigacion se tomara el muestreo probabilistico por conglomerados.

Tipo de muestreo probabilistico por racimos o conglomerados.

Segun Sampieri la muestra por racimos es la diferencia entre la unidad de andlisis y la unidad
muestral, Los sujetos de analisis indica quiénes seran medidos, o sea, los participantes o casos
a quienes en ultima instancia vamos a aplicar el instrumento de medicion. (Hernandez Sampieri,
2010, p. 182)

Para este estudio se utilizara muestreo por Racimos o conglomerados por la extension
geografica de los tres municipios que ha tomado a bien Clean & Clean para ofertar sus servicios,
teniendo en cuenta la similitud que tiene la poblacion sujeta de analisis por ser personas de 25 a
65 afios.

Para comprobar el muestreo por racimos utilizaremos su formula:
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En donde:
R: la proporcion del Racimo.
N: Tamario de la Poblacién

n: Tamafo de la Muestra.

Con esta parte de la formula se establece la proporcion por racimos, después se procede a
hacer una multiplicacion por la muestra dando esto como resultado el valor de cada racimo en

este caso los municipios.

Formula: Donde:
nc=Rx*n nc = Muestra del racimo.

R = Proporcién del racimo.

Clean & Clean ha hecho su segmentacion por tres municipios de los cuales cada uno posee
una poblacion considerable para tener una muestra exacta la evaluaremos una a una cada

municipio de Santa Tecla, Antiguo Cuscatlan y San Salvador.

Tabla 5. Muestra por Racimos.

Municipio (por racimo) Poblacion  Muestreo
Santa Tecla 59,314 117
Antiguo Cuscatlan 16,585 33

San Salvador 118,404 234
TOTAL 194,303 384

Fuente: Base de datos SPSS encuesta de hogares y propdsitos multiples DIGESTYC del afio 2015.
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4.1.6 Definicién de la técnica e instrumento

Como parte del instrumento de la técnica cualitativa esta la observacion directa y la

entrevista, y de la cuantitativa la encuesta.

Para poder realizar este punto se pretende utilizar como instrumento el cuestionario en la
encuesta; que segun Chasteauneuf consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir” (2009). Y la herramienta a utilizar es Google Drive para mandar las

encuestas, especificamente se utilizard Google Forms.

Encuesta: “Técnica para obtener informacion se basa en el interrogatorio de los individuos,
a quienes se les plantea una variedad de preguntas con respecto a su comportamiento,
intenciones, actitudes, conocimiento, motivaciones, asi como caracteristicas demograficas y de
su estilo de vida”. (Malhotra, N., 2008, P., 183).

La encuesta estard conformada por preguntas cerradas, tendran opciones de respuesta
delimtadas, y una pregunta al final abierta, se caracteriza por carecer de respuestas directas, pero

asi se conocera la opinién de las personas encuestadas.

Google forms: es una aplicacion de Google Drive, en la cual se pueden realizar formularios
y encuestas para adquirir estadistica para adquirir opinion de un grupo de personas, siendo esta

la mas practica herramienta para adquirir cualquier tipo de informacion.

Entrevista: implican que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los
participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas. Su papel es
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crucial, resulta una especie de filtro. EI primer contexto que se revisara de una entrevista es el personal
(“‘cara a cara”). (Sampieri, 2014, p.233)

La entrevista serd semi estructurada en donde habrd una serie de preguntas de guia, y
alternando preguntas espontaneas, teniendo como resultado informacion mas detalla, y que va

a permitir profundizar en el contenido de la entrevista.
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CAPITULO Il. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.

5 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1 Sistematizacion de la informacion del trabajo de campo

La sistematizacion ayuda a mantener una légica en el campo de estudio, es decir que se

requiere de un proceso, una serie de pasos a seguir, asi como lo muestra las figura 17 y 18.

TECNICA E INSTRUMENTO DE LA INVESTIGACION

Se hizo uso de tres tecnicas con sus respectivos instrumento:
que se mencionan a continuacion respectivamente:

1. Observacion directa con su guia de observacion

2. Entrevista - guia de entrevista

3. Encuesta - cuestionario

RN

R N N

VI QI Ll il iiiiiiss

DISENO DE INSTRUMENTOS - Encuesta

El cuestionario consta de 18 preguntas. las primeras
tres son generalidad. 17 son preguntas cerradas y la
ultima pregunta abierta. estas preguntas estan
relacionados a las marketing mix.

S

AL LEEEEEE SRNERENANRENNNE R SRNENRE §

DISENO DE INSTRUMENTOS - Guia de
observacion

La guia de observacion esta compuesta por 9
aspectos, los cuales se contestaron si fueron llevados
a cabo. Y lo realizo un integrante del equipo de
investogacion.

WARNNSN NS S
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Figura 17. Sistematizacion de la informacion del trabajo de campo.
Fuente: elaboracién propia
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DISENO DE INSTREUMENTOS -Entrevista

Se llevo a cabo el dia 14 de agosto del 2018, fue de
tipo estructurada para llevar un orden. La entrevistas
consto de 18 preguntas dirigidas a los tres duefios de
la empresa Clean & Clean, Formulado por el grupo de
especializacion. Ademas la entrevista fue grabada para
no dejar margen de error en las respuestas.

AL EEREEE SRAERENERRENERE S SENEANEY §

PP O A

RECOLECCIOIN DE DATOS

Se mandaron las encuestas al total de la muestra (385 personas)

por medio de la herramienta de Google Drive, online. Dentro de

esa muestra, el equipo de investigacion realizo algunos llenados

de encuesta via dispositivo electronico a otras personas, es decir

se les fue leyendo las pregunta v ellos contestando, llevandose a
cabo la semana comprendida del 18 al 25 de agosto.

VI L il

/
/
/
/
/
/
/

PROCESAMIENTO DE DATOS

La herramienta de Google Drive permite guardar los resultados
de la encuesta y ademas provee de tabulacion automatica y
graficos que facilita el manejo de todas las respuestas
obtenidas para asi poder hacer interpretacion y analisis de
resultados. Siendo esta ultima, parte de la estructura de la
presentacion de los datos.

AR EEEEEE SREAERENEREENERE S SRNEREY §

PP P o 4

Figura 18. Sistematizacion de la informacion del trabajo de campo.
Fuente: elaboracidn propia

5.2 Tablas y Graficos Interpretacion

La presentacion de la informacion puede hacerse de dos formas: la representacion grafica y
la presentacion numérica. Para Zorrilla A. y M. Xamar (2001) la grafica es un auxiliar ilustrativo
que permite presentar e interpretar datos y resultados de la investigacion; en cambio la tabla, es
la presentacion de una relacion de resultados expresada mediante esquema numérico, con el

objeto de facilitar la interpretacién de la informacion.
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5.3 Interpretacion y analisis de la informacién

Con la recopilacién de la informacion mediante las diferentes técnicas es necesario analizar
e interpretacion la informacion por separado los datos. Su objetivo es explicar lo que se esta
investigando, todo lo relacionado con el problema de la investigacion. A continuacion, se

presentan las preguntas de la encuesta con sus respectivos analisis e ilustracion gréfica.

Pregunta 7.: ;Qué otro tipo de servicio a domicilio le gustaria recibir adicional al lavado de

autos?

Objetivo: Corroborar las preferencias de servicios extras que los encuestados desean que se

lleven a cabo al momento del lavado de su automoévil.

1.73% Limpieza de
muebles
28.69% = Pasteado

= Lavado de motor

5.21%

21.44%

= Cambio de aceite

= Compra de
accesorios

27 24% 15.52% Otros

Interpretacion:

Del total de las personas encuestadas el 28.69%, menciond que, si es de satisfaccion tener un
servicio adicional de limpieza de muebles, un 27.24% lavado de motor, 21.44% cambio de
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aceite, el 15.52% aporto que desea pasteado, 5.21% compra de accesorios y sélo con 1.73%
menciono otros servicios.

Andlisis:

El resultado obtenido resalta puntos importantes sobre necesidades extras de los clientes
potenciales, el mayor porcentaje prefiere el servicio de limpieza de muebles a domicilio, por ser
este un poco méas complejo en tema de movilidad, sin embargo, también prefieren servicios de
mecanica como cambio de aceite, que forman parte del complemento del vehiculo, los usuarios

piden estos servicios por seguridad, comodidad y ahorro de tiempo.

Pregunta 8.: ;Qué valor agregado le gustaria recibir en su lavado a domicilio?

Objetivo: Identificar el valor agregado que desean recibir las personas encuestadas en el
lavado a domicilio de vehiculo.

1.73% Producto de calidad

4.92%

= Maquinaria de ultima
generacion

27.24% « Répidez

55.65% Técnico lavador de
auto

" Otros
10.43%
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Interpretacion:

Los productos de calidad encabezan la mayoria de porcentaje en esta pregunta con un
55.65%, el 27.24% expresan que les interesa mas la rapidez en el servicio, Maquinaria de Gltima
generacion que es 10.43% de los encuestados. El 4.92% seleccion6 que un valor agregado seria

un técnico lavador de autos y el 1.73% eligieron otros.

Andlisis:

Para los usuarios, los servicios y productos de calidad son muy importantes, es por eso que
se debe tomar la opinion de los consumidores de este tipo de servicio, y ademas se debe de tener
en mente que a los clientes les atrae principalmente que se usen productos de buena calidad, los
cuales no lleguen a perjudicar su automovil y tomando en cuenta que es muy valioso efectuar
el servicio lo méas rapido posible teniendo maquinaria de dltima generacion para poder efectuar

la eficacia que el usuario exige.

Pregunta 9.: ;Por qué medios publicitarios le gustaria darse cuenta de las promociones del

lavado de autos a domicilio?

Objetivo: Identificar los medios preferidos para recibir promociones de lavado a domicilio

de la empresa.
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Medios Publicitarios |Fa Fr%
Facebook Publicity 166 48.12%
Cupon club 80 23.19%
Instagram ol 14.78%
Pagina web 33 9.56%
pagapoco.com 5 1.45%
olx.com 5 1.45%
WhatsApp 3 0.86%
Correo electronico 2 0.59%
Total 345 100.00%

Interpretacion:

En la tabla se muestra que Facebook Publicity tiene 48.12%, cup6n club con un 23.19%,
Instagram y pagina web son las que le siguen con un 14.78% y 9.56% respectivamente. Siendo
0.86% personas las que quieren promociones mediante WhatsApp y el restante 0.59% de

personas prefieren el correo electronico como medio publicitario de promociones.

Andélisis:

Las redes sociales son ahora un medio de comunicacion que no le puede faltar a un negocio
0 empresa, cuando alguien quiere adquirir un producto o servicio lo primero que hace es buscar
en sus redes sociales informacién del producto o el servicio que desea adquirir agregando que
también buscan referencias mediante las opiniones generadas por otros usuarios. Ademas, las
personas buscan obtener un servicio eficiente pagando poco o adquiriendolo con algun

descuento.
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Pregunta 10.: ;Por qué medios le gustaria recibir informacion de los servicios de lavado de

autos a domicilio?

Objetivo: Determinar los medios que las personas encuestadas prefieren para obtener

informacion de servicios de lavado de autos a domicilio.

6.08% 0.57% 14200 Pagina web

= Redes Sociales

35.36% = Correo
Electronico

43.76% = Aplicaciones
. 0

Interpretacion:

Del total de personas que realizaron el cuestionario el 43.76% prefiere las Redes Sociales
para obtener informacién del servicio de lavado de autos a domicilio, el 35.36% por correo
electronico, el 14.20% por la pagina web, el 6.08% por aplicaciones y solo 0.57% prefiere otro

tipo de medio.

Anadlisis:

El porcentaje de usuarios que prefieren el uso de redes sociales para obtener informacion
sobre los servicios de la empresa es mayor por la alza que estas tienen en la actualidad, por tanto
es la manera fécil, sencilla, rapida y sobre todo eficaz para obtener informacion necesaria de
cualquier tipo de servicio o producto que este necesite; el correo electrénico suele ser la forma
personalizada de recibir informacion y sobre todo promociones especiales o descuentos y esto
crea un engagement con el usuario, otros medios como las paginas web y las aplicaciones se

utilizan o se visitan de acuerdo a las necesidades de las personas.
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Pregunta 11.: ;Qué promociones de compra le gustaria recibir?

Objetivo: Identificar las promociones de compra que prefiere recibir las personas

encuestadas.

Cupones de
descuentos

2.89% 1.00%
44.92%

10.14% ‘] Regalos especiales
‘ \
7.24%

= Pasteado gratis

Vales de cine

17.39%
15.94%

Interpretacion

Representado por el 44.92% se encuentran los cupones de descuento como principal
promocion de compra que los encuestados piden recibir, 17.39% piden un pasteado, el 15.94%
expresan que quieren regalos especiales, el 10.14% que se inclinan por vales de supermercado,
con el 7.24% y 2.89% se encuentran las personas que prefieren vales de cine y regalos de un

recargo (descuento) respectivamente por el servicio a domicilio y con el 1% que eligieron otros.
Anélisis

Los usuarios prefieren recibir cupones de descuento porque con ellos no solo se muestra un
beneficio personalizado hacia ellos si no que pueden hacer uso de él, en cuanto ellos lo estimen
conveniente y sin ningun tipo de compromiso con la empresa, también les gustaria, el pasteado
gratis este por tener un costo extra normalmente, muestran satisfaccién al recibir uno gratuito,
los regalos especiales son formas de incentivos y agradecimiento por tomar el servicio y otras

regalias o descuentos les agradaria recibir por el servicio.
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Pregunta 12.: ;Qué dias y horarios prefiere para realizar su lavado de auto a domicilio?

Objetivo: Detectar el horario de atencion que desean las personas que le laven su vehiculo.

Horario Qanr;es el 8am-12pm | Ipm-4pm | 4pm-8pm | 8pm enadelante | .,
Fa |Fr%o Fa |Fr%o Fa |Fr% Fa |Fr% Fa |Fr%
Lunes 41 |27.70% |41 ]16.14% |19 |11.24% |17 |16.67% |9 |33.33% 127
Martes |13 |8.78% |15 |5.91% |22 |13.02%(9 |8.82% |3 |11.11% 62
Miércoles |18 |12.16% |17 [6.69% |29 |17.16% |11 |10.78% |1 |3.70% 76
Jueves 11 |743% |24 |9.45% |25 |14.79% |12 |11.76% |1 [3.70% 73
Viernes |18 [12.16% |37 |14.57%|18 |10.65% |17 |16.67% |5 |18.52% 95
Sibado |22 |14.86% (71 |27.95% |33 |19.53% |18 |17.65%|3 |11.11% 147
Domingo |25 |16.89% |49 |19.29% 23 |13.61% |18 |17.65%|5 |18.52% 120
Total 148|100% | 254 |100% |169 |100% |102 |100% |27 |100% 700

Interpretacion

En latabla se visualiza que los usuarios prefieren los dias lunes para poder realizar la limpieza

de su auto representado por 127 opiniones; de las cuales 41 personas se inclinan por el horario

antes de las 8 am hasta el mediodia. Del dia martes al dia jueves el mayor porcentaje lo tiene el

horario de 1 a 4 pm. Del dia viernes al domingo la jornada que mas porcentaje obtuvo es de 8

ama 12 md.
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Andlisis

En esta estructura se muestra el horario de atencién preferido por los usuarios y los dias y
horas con mayor demanda y realizacion de los servicios, los clientes prefieren los dias lunes por
que prefieren tomar su servicio al inicio de la semana laboral y con esto, mientras ellos realizan
sus actividades, su vehiculo puede estar en el proceso de lavado, sin que ellos tengan
contratiempos; el fin de semana también cuentan con un porcentaje bastante considerable por
ser el dia de descanso de la mayoria de la poblacidn y cuentan con el tiempo suficiente para

llevar a cabo el servicio.

Pregunta 13.: ;Estaria dispuesto a pagar un cargo extra por realizar el servicio de lavado, en

un area geogréfica no establecida?

Objetivo: Identificar si el cliente esta dispuesto a pagar un cargo extra por un servicio de

lavado a domicilio.

34.49% Si
= No

= Talvez

52.18%

13.33%

Interpretacion

Se puede apreciar que el 52.18% de personas dijeron estar de acuerdo en pagar un dinero
adicional, el 34.49% menciona que tal vez y el 13.33% de los encuestados dicen que no estarian

dispuestos a pagar dinero extra por el servicio de lavado a domicilio a vapor.
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Andlisis

Los usuarios muestran un porcentaje mayor del 52% que estan de acuerdo a pagar por un
cargo extra por la realizacion del servicio de lavado de su vehiculo en &reas geogréficas
especificas otro porcentaje dice que prefiere no pagar cargos extras porque prefieren que éste
ya esté incluido en el servicio y un ultimo porcentaje menciona que tal vez podria pagarlo si el

servicio es de calidad.

Pregunta 14.: ;Cudles de estas empresas de lavado de autos a domicilio ha escuchado?

Objetivo: Identificar cudles son las empresas de lavado a domicilio predominantes en las

zonas de San Salvador, Santa Tecla y Antiguo Cuscatlan.

60%

0,
0% 48.15%
40%
30%
18.69%
20% - 14.16%  12.74%
10% 5.66%
0.56%
0% [
Pro-Clean Ecolavado  Clean & Bio wash ninguno otros
sin Agua Clean Express

Interpretacion

En esta pregunta el 48.15% de los encuestado dicen que desconocen el servicio a domicilio
a vapor de lavado de auto, de las empresas que se mencionan, 18.69% conocen la empresa Clean
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& Clean, Pro clean la conocen o al menos han escuchado de ella el 14.16%. Ecolovado sin aqua,
con 12.74% que expresan que han oido de ella alguna vez. Y Bio Wash que tiene 5.66% que los

conocen.

Andlisis

Es bastante notorio que la mayoria de las personas encuestadas no conocen ninguna empresa
que se dedique al lavado de autos a vapor a domicilio, siendo esta confirmada por la mayoria de
las personas encuestadas, sin embargo, entre las empresas que son reconocidas esta Clean &
Clean y Pro-Clean, quienes son conocidas por la calidad de sus servicios e informacion en redes

sociales.

5.4 Infogréficos

5.4.1 Conceptualizacion

La infografia es una combinacion de imagenes y texto siendo faciles de entender por ser

audiovisual en algunos casos.

Este formato en el que se presenta la informacion, ha revolucionado el mundo del disefio
gréfico, especialmente en el sector de la prensa. A pesar de que no es ni mucho menos algo
nuevo, nunca ha dejado de ser relevante. ElI mundo editorial se vale de
la infografia para transmitir mediante cuadros, mapas, graficos y todo tipo de iconos, la
informacion mas precisa; es la que permite decir que se ha ojeado un periddico y, por tanto, la

que sirve para quedar con la idea mas importante.


https://es.wikipedia.org/wiki/Infograf%C3%ADa

5.4.2 Caracteristicas

Segun el autor José Luis Valero existen 8 caracteristicas

Que contenga la
informacion
escrita con formas
tipogrdficas.

Que conten
concordancia

INFOGRAFICOS

v

y
y

=
P

Figura 19. Clasificacion de Infografias.

Fuente: elaboracidn propia con base a informacion obtenida de internet.

5.4.3 Clasificacion

Los Infogréficos de clasifican en tres:

56

e Cientificos: son los que contiene textos cientificos 0 manuales técnicos; con una

simple asociacién de imagen y texto.
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e De divulgacion: se pueden identificar en las enciclopedias, de indole de simple

estudio, facilitan la aprehension.

¢ Noticiosas o periodisticas: son las que contiene datos informativos.

e Secuencial: representa una historia en una serie de pasos o etapas.

e Estadistico: representa tendencias o resultados con gréaficos en forma de torta o pastel,

barra o lineas.

e Biograficos: representa la vida y obra de algin personaje con ayuda de tablas e

imagenes

5.4.4 Infograficos de la investigacion

Tomando como base la teoria anterior y ademas considerando dos preguntas significativas
de este trabajo; a continuacion, se muestran en las figuras 2 y 3 Infograficos de esta

investigacion.
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PREFERENCIA DE MEDIOS
PARA RECIBIR PROMOCIONES 489,

Facebook Ads

& | facebook Ads

23%

Cupodn Club

CUPON

CLUB

15%

Instagram

Pagina Web

WhatsApp

PROMOCIONES

MEDIOS

DE PREFERENCIA

Elaborado por: Equipo investigador

Figura 20. Preferencia de medios de promocion

Fuente: elaboracion propia



PREFERENCIA DE MEDIOS 0
PARA RECIBIR INFORMACION 1 4 /0

Pagina Web
44%

Redes Sociales

35%

Correo Electrénico

= e
CLEANSCLERN

MEDIOS

DE PREFERENCIA

6%

Aplicacion Movil

Elaborado por: Equipo investigador

Figura 21. Preferencia de medios de informacion.

Fuente: elaboracion propia
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5.5 Conclusiones generales de percepcion de la marca

La realizacion de la encuesta a personas dentro del area de los municipios de San Salvador,
Santa Tecla y Antiguo Cuscatlén, dieron como resultado que la mayoria de las personas
encuestadas fueron mujeres, jovenes y adultas entre las edades de 18 a 30 afios, que tienen
vehiculo propio. Estas personas llevan su vehiculo a un car wash cercano, expresan que es el
tema de productos de calidad al que mas le atribuyen, ademas de tener como preferencia el
lavado de sus vehiculos los fines de semana, lo cual tiene un contraste ya que es la empresa

Clean & Clean la que expresa que solo brindan sus servicios de lunes a sabado.

En el tema de promocidn, se sabe que las redes sociales son la vanguardia en estos dias, una
persona desea adquirir algo lo primero que hace es buscar informacion de la empresa o del
producto en internet, es dentro de esta idea que se concluye que las personas prefieren redes
sociales para mantenerse informados, por qué parte del segmento del mercado que tienen son
personas jovenes que le dedican tiempo y espacio a esta red social que cada dia tiene mas
contenido que mostrar. EI consumidor siempre busca informacién de los productos o servicios

que para ellos son potencialmente adquiribles.

Con la informacion recolectada de las encuestas se puede concretar que la empresa Clean &
Clean le hace falta posicionar su marca (esto se puede visualizar en la pregunta 14, en donde
casi la mitad de la muestra expresaron desconocerla); ademas las personas dijeron que otro de
los servicios que le gustaria a domicilio es la limpieza de muebles, lo cual trae una ventaja para

la empresa Clean & Clean.

Finalmente se concluye, que Clean & Clean esta dentro de los rangos de precios que las
personas encuestadas dicen poder pagar un servicio de car wash ; la opinion sobre como debe

de ser el servicio de lavados de autos a domicilio para tener éxito; ademas de ser el aspecto con
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mas relevancia fue la de responsabilidad teniendo esta el 30% de personas que pide que, al
momento de realizar un servicio, las personas detréas de la logistica y del lavado del vehiculo

tengan el compromiso de hacer bien su trabajo.

6 MAPA DE LA SITUACION

6.1 Descripcion general de la situacion digital actual de la entidad.

De acuerdo a lo investigado, la empresa Clean & Clean no cuenta con medios propios, que
es la red social de Facebook e Instagram, a la cual esta Gltima casi no le dan seguimiento, y el
medio ganado en algunos casos, siempre en Facebook, en donde los usuarios hacen comentarios

positivos de los servicios recibidos por la empresa.

Tabla 6. Andlisis digital de fan page Clean & Clean

Portada 100%
Actividad 50%
Respuesta 100%
Acerca 44%

Participacion  N/A

Fuente: Analisis de pagina Likealyzer

Segun datos obtenido de la herramienta Likealyzer la pagina de Facebook de Clean & Clean,
tiene margen de mejora en términos de la frecuencia con la que publican contenido, no han
aprovechado la parte de eventos de Facebook; para su reconocimiento con clientes potenciales.
Tienen un 43% en actividad, aunque dejan a muchos seguidores desenado conocer y saber mas

sobre el servicio. La longitud promedio de publicacion: la duracion de una publicacion es
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importante. La herramienta muestra que las publicaciones cuya longitud oscila entre 40 y 100
caracteres en promedio generaran un mayor compromiso con los usuarios. Tiene un 100% de
niveles de respuesta; el engagement en su fan page menciona que existen personas en promedio
que estan hablando de la empresa. En la parte de informacion de contacto que esta dentro de

Acerca, no contiene la informacion de pagina web y falta la informacion de correo electrénico.

Hay que mencionar que hay una manera en como puede medir el grado de engagement;
en Facebook se obtiene la PTAT (personas hablando de esto, por sus siglas en ingles) y aclarar
que no es una certeza del 100% que genere resultados exactos, siempre existe un margen de

error.

Se elige el maximo que se haya obtenido durante un periodo de tiempo determinado
del PTAT vy lo se divide entre el nimero de posts que se han publicado, y después se divide
entre el nimero total de fans que tienen, Luego se multiplica por 100 para obtener el

porcentaje.

Poseen informacion actualizada, tienen buenos contenidos en su pégina de Facebook,
sin embargo, no hay mucha interaccion con el cliente o al menos sus seguidores. En su pagina
existen nada mas 34 opiniones del servicio de lavado de autos a pesar que tienen mas de 2000

seguidores, aunque se sabe que una fan page no se mide por sus likes.

Instagram: en esta social media tienen 620 seguidores y apenas 15 publicaciones. A
diferencia de Facebook, aqui publican sus contenidos no tan seguido, pero es en donde mas
corazones (likes) obtienen, una publicacion tiene alrededor de 30-40, existe un video en donde
tiene mas de 278 reproducciones, pero en ese mismo video apenas tiene 8 corazones. Existe
muy poca actividad en comentarios de sus seguidores y los que han escrito en algunas

publicaciones es para preguntar por el precio de sus servicios.
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6.2 Descripcion de las oportunidades identificadas

Cuadro 1. Oportunidades Clean & Clean.

Dar informacion precisa de precios.

Empezar a generar contenido con el cual puedan interactuar con
las personas.

Brindar informacion de en qué lugares cubre el servicio a
domicilio y en cuales existe un cargo extra.

Ganar interaccion por medio de actividades en donde las personas
participen y ganen descuentos, entre otras cosas.

Facebook Publicity da resultados cuando se mantiene en la misma

sintonia.

Darle mas seguimiento ya que el segmento de Clean & Clean
abarca personas que utilizan Instagram, en el area de historias
pueden utilizar anuncio, dura 5 segundos y generaran que la
persona visite la pagina le de follow y a través de ahi ganar un
cliente e interaccion.

Generar contenido llamativo

Creacion de mini videos de comparacion para que las personas se

incentiven y adquieran su servicio.

MARKETING *

<]

EMAIL .55

3

La empresa no les interés generar respuestas o contenido por
correo, deberian de tomarlo en cuenta ya que en la encuesta una
cantidad considerable de personas opinaron que les gustaria
recibir informacion por medio de correo, dado que la mayoria de
personas trabaja, el correo es el ideal para poder cubrir la

necesidad del cliente, sin necesidad llegar a ser invasivo.

Fuente: elaboracidn propia
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7 IDENTIFICACION DE OBJETIVO REAL DE LA EMPRESA

7.1 Objetivo general

e Construir un posicionamiento de marca en el publico meta de los municipios de Santa
Tecla, San Salvador y Antiguo Cuscatlan para la consecucion de ventas en lavados

de autos Premium a vapor y enseres del hogar en el afio 2018.

7.2 Objetivos especificos

e Implementar estrategias on-line para crear una relacion de buen engagement con los

clientes.

e Disefiar un plan estratégico que genere mayor posicionamiento en medios digitales, al

mismo tiempo tengan mayor interaccion con el publico objetivo.

e Comunicar los nuevos servicios de enseres del hogar (muebles y camas) herramientas

digitales, en diferentes redes sociales y plataformas digitales.
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8 DEFINICION DE ACTIVOS DIGITALES A UTILIZAR

8.1 Descripcidn general del activo digital

De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas de investigacion y basados en las
respuestas obtenidas en la entrevista, se lograron identificar las posibles estrategias a llevar a

cabo en la capitulo I11.

Los medios que se han seleccionado para darle seguimiento y monitoreo son las redes
sociales de Facebook e Instagram, ambos son de buena eleccién para poder posicionarse,
generar interaccion y engagement con el cliente, presentan sencillez en la manera que se publica,
ademas es accesible y les resulta comodo a los clientes poder ver algo una vez ya estan dentro
de la red social. Ahora en Facebook ya se pueden generan emociones y asi la empresa puede

conocer en el momento exacto si la publicacion fue acertada o de mal gusto para sus seguidores.

Las publicaciones ademas se pueden dejar programadas, y en Instagram se puede hacer uno
de los famosos hashtags para generar mas visualizacion, ademas posee la opcién de buscar un

hashtag y no solo un usuario.

Ademas de trabajar mas en WhatsApp, que brindard una mayor cercania con el cliente, puede
mandar un mensaje en un mismo grupo hasta 240 personas al mismo tiempo, el correo
electronico por medio de Mailchimp y la creacion de una pagina web, la cual tiene la posibilidad

de presentar por medio de despliegues mas informacion y otras opciones.
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Es aqui en donde entra el tema de los tipos de activos digitales, los cuales lo conformaran

de la siguiente manera:

Medios pagados

Medios ganados

Medios propios

posicionamiento SEM)

e Anuncios en Facebook e

Instagram (Facebook ads

para captar atencion y
conseguir mejores
resultados).

e Google AdWords
(utilizacion de palabras
claves por el

e Algunas resefias  del
trabajo que hace la
empresa de lavado de

autos a vapor de domicilio.

Redes sociales:
o WhatsApp
del modo Business en la

(utilizacién

aplicacion)
e Facebook (Uso  de
Messenger para
empresas)
e Instagram
e Correo Electrénico

(Mailchimp)

Todos representan una oportunidad para poder mejorar e incrementar el posicionamiento, ya

que la necesidad de las personas de tener la informacion oportuna antes de arriesgarse a comprar

algo nuevo es cada vez mas alto, al igual que la demanda en redes sociales, las personas pasan

una parte considerable de su tiempo viendo perfiles e historias en redes sociales y ver una pauta

en ella resultaria bastante significativo para la empresa, aprovechando que tienen alrededor de

4000 seguidores en Facebook y casi 2000 seguidores en Instagram.

Ademas, al utilizar herramientas como el correo, por medio de Mailchimp o una pagina web,

tienen una mejor apertura de poder construir bases de datos de clientes que mas adelante puede

utilizar a su favor.
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8.3 Recomendaciones generales de uso

La creacion de un disefio de correo electronico en donde se mande informacion a los usuarios
esta contemplada, ya que ellos mismo expresaron estar de acuerdo, ademas de darle seguimiento
a las péginas de Facebook e Instagram, las cuales ya maneja Clean & Clean, pero siempre hay
areas de mejora, como por ejemplo el tema de brindar informacion de precios, que es lo que mas
se puede visualizar en los comentarios que tiene la fan page y asi mejorar interaccion con los

clientes y generar engagement.

Posicionar la linea de limpieza de muebles, siendo una gran ventaja para la empresa. Se
recomienda la utilizacion de Google AdWords, por el tema de posicionamiento, no existe récord
de Clean & Clean en buscadores. Ademas de mantener Facebook ads, para tener mejores

resultados.

Creacion de contenido que muestren incentivos como las promociones de venta en redes
sociales y mantener y mejor uso de WhatsApp business, esto le puede ser de gran ayuda a la
empresa por la retroalimentacion de sus servicios, siendo WhatsApp la via para poder mandar
una encuesta de satisfaccion y brindar un mejor servicio cada vez. Tomando en cuenta las
respuestas generadas por la encuesta se recomienda disefiar un plan de marketing digital que se
va a caracterizar por el disefio de diferentes estrategias que daran un beneficio tanto a la empresa

como a los usuarios.
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CAPITULO Ill. PROPUESTA DE PLAN DE MARKETING DIGITAL.

9 METODOLOGIA

9.1 Metodologia de la formulacion de las estrategias

Para la creacion de estrategias del plan de marketing digital de Clean & Clean se tendré en
cuenta los objetivos de la empresa, ya que estos deben de estar alineados, para que las estrategias

tengan validez; la metodologia a utilizarse sera por ejes.

Lo que se busca con esta metodologia es crear un orden y una sencilla comprension de las

estrategias y de las tacticas que se formularan en esta propuesta.

La metodologia a utilizarse por ejes, se presentan a en la figura 24.

‘ PUBLICT

EMAn ADDIGIT
REDESSQCIAIDQ 8k
Figura 22. Ejes del plan de Marketing Digital

Fuente: elaboracion propia.
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9.2 Justificacion de la metodologia

Se plantearan las estrategias de la empresa Clean & Clean a través de ejes, esto debido a los
resultados obtenidos gracias a la encuesta, ya que estan enfocadas a las necesidades primordiales
de la empresa y de los clientes. Son cuatro ejes, de los cuales todos son importantes en el plan

de marketing digital y son el complemento perfecto entre ellos mismo.

Es importante mencionar que las estrategias por eje se haran con tacticas a corto plazo, con
un plan de accién que comprendera los primeros 3 meses de aplicacion, esto con el fin de captar

el interés de los clientes y generar eficientemente engagement.

10 FORMULACION DE ESTRATEGIAS

10.1Estrategias y tacticas de implementacion

Estrategia: Creacion y disefio de pagina web

De manera que los clientes conozcan lo que caracteriza a la empresa Clean & Clean, se
creara una pagina web para obtener un mayor y mejor resultado del posicionamiento de la

marca y al mismo tiempo atraer el mercado meta a la nueva oportunidad que tienen de conocer
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lo que la empresa ofrece, como lo vende, métodos de contrataciones, y cual es el valor
agregado que tiene Clean & Clean. Pero antes de la creacion de la pagina web se verificara si

existe algun dominio de la pagina, de lo contrario hay que buscar uno que no se esté ocupando,
asi como lo muestra la figura 25.

c 0O i https;//mx.godaddy.com/domains/searchresults.aspx?isc=goflla3 18checkAvail=1&tmskey=1dom_03_godaddycom&domainToCheck=clean+%26+clean

México
GoDaddy @ es~ R (55/46312410% Ayuds  Blog A Iniciar sesiony =

Dominios Sitios web Hosting Seguridad web Marketing en linea Correo electronico y Office Promociones @

cleandclean Buscar nuevamente l Continuar al carrito

iSi! El dominio esta disponible.

cleandclean.com stes9$0.99*

Protege tu nombre con estos dominios:

clealsoclean.com $14.99+50.99*
cleandblank.com S99 50.90%

Figura 23. Dominio de Clean & Clean disponible.

Fuente: Captura de la pagina web Go Daddy.
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Tactica 1:

Elaboracion de la pagina web

Lo que se pretende es disefiar y crear una pagina web responsive que contenga informacion

necesaria y Util para que a los clientes se les haga sencillo conocer del servicio a domicilio.

La pagina web contendra los siguientes apartados:

1. Encabezado: logo y nombre de la empresa.

2. Cuerpo de la pagina web parte 1: botones de accion, los cuales seran inicio (que

regresa a la portada de la pagina), del servicio o sobre la empresa (poner en

descripcion lo que Clean & Clean ofrece al publico) lista de precios (detalle de lo

gue cuesta cada servicio ya sea de autos o de muebles).

3. Cuerpo de la pagina web parte 2: es en donde aparecen diferentes fotografias del

servicio que brinda la empresa. Puede ser un video corto que dure segundos o

simplemente iméagenes.

Pie de pagina web: contiene la informacion mas importante para la empresa, es en donde

se encontrara un apartado en donde los usuarios pueden enviar correo (base de datos)

calendarizando su cita ya sea por un servicio de autos o muebles. Ademas de aparecer horario

de atencion y cobertura del servicio a domicilio.
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En las figuras siguientes se muestran la idea de como queda la pagina Clean & Clean, con
dos colores base y fondo blanco, y con tres transiciones de las tres pestafias que tendra la

pagina web de la empresa.

<« cC @ Da dleandclean.com w @t | ® oo no% =
%C % LA MAYOR SATISFACCION SE ENCUENTRA EN UN VEHICULO LIMPIO.
Clean&Clean -
INICIO | SOBRENOSOTROS | PRECIOS Ofrece servicio en Santa Tecla, Antiguo Cuscatldn. San Salvador, Nuevo Cuscatlin y zonas cercas

CONTACTANOS

e o @ Llamar; 77289401 | Horarlo de atencién: 07:30 - 18:00

Figura 24. Mock up de pagina web, seccion 1.

Fuente: elaboracion propia.



Clean&Clean

Da dleandclean<om

SOBRE NOSOTROS

La empresa “Clean &amp; Clefin ricio de
lavado a vapor para automov enseres del hogar
(muebles y camas), su servici ame omicilio,
para la comodidad y sequridad del usuario. Los servicios
son brindados Gnicamente en las zonas de Santa Tecla,
Antiguo Cuscatlén y el Municipio de San Salvador.

é LA MAYOR SATISFACCION SE ENCUENTRA EN UN VEHICULO LIMPIO.

Ofrece servicio en Santa Tecla, Antiguo Cuscatlin, San Salvador, Nuevo Cuscatlin y zonas cercanas.

MISION

Cumplir con las diferentes necesidades que tengan
nuestros clientes, haciendo cada servicio con mucha
satisfaccidn, responsabilidad y calidad, brindindole a
ustedy su vehiculo una experiencia de limpleza dnica.

O VISION

Ser Tid
de calidad y en pro del medio ambients que brinden alto nivel de

detall realizado,
compromiso para nuestros clientes.

VALORES

Responsabilidad, entrega, calidad, pasion, honradez, servicio al cliente, puntualidad.

Figura 25. Mock up de pagina web, seccion 2.

Fuente: elaboracidn propia.

Clean&Clean

SERVICIO BASICO

- Aroma

- Lavado de carroceria a vapor

- Limpieza de puertas, techo,
alfombra, cinturones, badl.

Da cleandclean.com

[}

PRECIOS

SERVICIO COMPLETO PLATINUM

-Aspirado
-Empastado

-Abrillantador de llantas
~Liquido para parabrisas anti empano
~Todo fo que incluye ol servicio bisico

car n o

PE LA MAYOR SATISFACCION SE ENCUENTRA EN UN VEHICULO LIMPIO.

Ofrece servicio en Santa Tecla, Antiguo Cuscatlén, San Salvador, Nuevo Cuscatlan y ronas cercanas.

LIMPIEZA PROFUNDA MUEBLES
“Aspirado

-Lavado

~Vaporizado

“Todo para un juego de sala completo
(2silonesy 15014)

PAQUETE HORA DE DORMIR
-lavado

-Aspirado

-Vaporizado (anti dcaros)

*2da cama a mitad de precio

Figura 26. Mock up de pagina web, seccion 3.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 27. Mock up pagina web visto desde celular.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 28. Mock up pagina web responsive.

Fuente: elaboracion propia.
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TActica 2:

Impulsar el ingreso de la pagina web a través de redes sociales.

Cada visita que un usuario realice en la red social de Facebook o Instagram encontrara la
informaciodn actualizada, esto significa que habrd un enlace directo a la pagina web de la

empresa, también se proveeran las redes de contenido informativo, esto con la finalidad de

establecer una conexion entre red social-pagina web.

I'a) @ https//www.facebook.com/cleancleansv/

Clean & Clean

e ale Te gusta v R\ Siguiendo v | A Compartir | .- m ° Enviar mensaje
ELEAMLEAN Sy 4489 personas siguen esto
oo 7 1 vez compartida
AL A Marvin Lainez y una persona mas les gusta
esto o han registrado una visita
Eﬂ) Me gusta C] Comentar A> Compartir I®
Clean & Clean Escribe un comentario. © @ () Informacién Ver todo
@cleancleansv
Inicio Clean & Clean IS
) 23 de octubre a las 21:02 - @ Calle Arce
Publicaciones
Duerme bien, descansa mejor %A Calle Ponianea
Opiniones
Recibe 50% de descuento en la limpieza a domicilio de tu segunda R, 77289401
Fotos cama y renueva tus energia todas las noches. @ Normalmente responde an unos minutos
i I} fwhwsGC a Enviar mensaje
Comunidad l Escribenos a nuestro WhatsApp https://goc_gliwhw5C1 ... Ver mas j
™3 Servicio de limpieza - Lavado de coches -
Videos A — Servicio de restauracién de automéviles
- CLEANSZCLEAN @© Abre matiana
Informacion Cerrado ahora
Servicios y
: ' 2 E— % > AN T
Informacién y anuncios a1

Informacion

Calle Arce

7728 9401

Normalmente responde en unos minutos
Enviar mensaje

Servicio de limpieza - Lavado de coches -
Servicio de restauracion de automéviles

Abre manana

Cerrado ahora

http:/iwww.cleandclean.com

Figura 29. Captura facebook Clean & Clean.

Fuente: Fan page Clean & Clean
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Tactica 3: Elaboracion de estrategias SEO

Con esta herramienta se llevara acabo el posicionamiento paulatino de la pagina de forma
orgénica y por lo tanto se utilizaran palabras claves que sean coherentes con los servicios que
la empresa brinda, sean naturales y estas generen un resultado potente en el momento de las

busquedas.

Las figura a continuacion muestran la vision general de las palabras clave, es decir, se
pueden observar si la palabra clave introducida genera buena clasificacion ademas, da la

opcion de ideas de méas palabras clave, como se puede visualizar en la figura 30.

UBERSUGGEST

Visién general Volumen 880 busquedas por mes Il Volumen de busquedas mensual
Qg Ideas de plabra clave 1300
el 1.040 O—__ .
Za. Analisis de SERP O 0 O o o o

730 ~o o
ANALIZADOR 520
@ 260

DEC JAN FEB MAR APR MAY JUN JuL AUG SEP ocT NoV

Figura 30. Opciones de ideas de palabras clave.

Fuente: captura de pantalla pagina NeilPatel.
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Tactica 4: Mantenimiento y evaluacion de la pagina web

Se realizara un control eventual de la nueva pagina web, en donde se monitoreara los

siguientes KPI's por medio de Google Analytics:

e Cuantas personas se metieron a la pagina

e El dispositivo que utilizaron para llegar a ello

e Seguimiento continuo de las campafias que se hacen

e Se conocera el comportamiento del usuario sobre que le gusta y que busca

e Siun usuario abandono y regreso a la pagina web

e Cuanto tiempo estuvo el usuario en la pagina

e El nimero de usuarios que abandono rapidamente la pagina, (tasa de rebote).

€ @ Untitled Analysis

Variables - Tab Settings. o Exploration 1 A%
Google Merchandise Store bt . ® Medium organie (none) referral cpe
Google Store Demo - Goals &
Z . Browser Users Revenue Users Revenue Users Revenue Users Revenue
eComm '
SEGMENT COMPARISONS
Dec 12,2017 - Jan 10,2018 ~ 29,621 $60,422.48 28,870 $24,648.24 18710  $389,774.70 5970 $3,280.10
Drop or select segment 3677%oftotal  126%oftotal  3583%oftotal  Sid%oftotal  2322%oftotal  B1.27%oftotal  741%oftotal  068%of total
SEGMENTS) e Chrome 20,599 $60,250.77 17,256 $24137.28 13650  $386,737.77 2729 $3,091.33
All Users ROWS Safari 6489 $0.00 4027 $103.77 2,159 $2971.59 1352 $0.00
Moblle Trafie o X Android Webview 56 s000 1,562 so00 1,038 $000 434 $0.00
B k Firefox 1107 $148.89 797 $254.15 421 $0.00 126 $188.77
Organic Traffic Drop or BrowserWansion g l |
Samsung Internet 335 $0.00 1345 $2334 196 $0.00 14 $0.00
Converters Start Row 1 Internet Explorer 348 $0.00 1,301 $0.00 139 $19.71 140 $0.00
Show Rows 10 v Safari (in-app) n $0.00 260 $0.00 776 $0.00 687 $0.00
DIMENSIONS + i I r
Edge 316 $0.00 516 S0.00 123 $22.82 268 $0.00
COLUMNS T [
| Country Opera Mini 34 $0.00 1021 $0.00 31 $0.00 5 $0.00
Medium r
l Age Opera 154 $22.82 228 $129.71 51 $0.00 16 $0.00
Drop or select dimension
| Gender
| Broviser Start Column Group 1
| Show Column Groups 5 v
Language
| Medium VALUES

Figura 31. Google Analytics de la pagina web.

Fuente: Captura de Google Analytics.
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Estrategia: Uso de la herramienta MailChimp

El correo electronico es una herramienta esencial y prescindible en la vida diaria de las
personas que tienen a su alcance y ademéas ocupan de manera continua el correo electrdnico,
ya sea de manera personal o por motivo de trabajo. Para poder llevar a cabo la estrategia de e
mail se usara la herramienta de MailChimp, que es una plataforma que permite mandar de
forma masiva correos a nuestros clientes, segun segmentacion o por el tipo de campafia a

utilizar. MailChimp requiere de una serie de pasos para poder utilizarlo, entre ellas figuran:

Configurar la cuenta
Crear una lista de contactos
Personalizacion del formulario

Creaciones de campafias

AN N NN

Visualizacion de informes de camparias (segun se necesite)

Tactica 1: Enviar promociones de interés a clientes

Se creardn campafias digitales que se mandaran por medio de la herramienta de
MailChimp, estas campafas tendran diferentes contenidos; que sean entretenidas y de interés
comun en todos los usuarios. Esto con el fin de persuadir al cliente y llevar al estimulo de
compra o en su defecto la adquisicién del servicio de lavado a vapor de autos o de muebles.




m
LE m
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Promoclones Clean & Clean gg &y » fecbonx

SAra g iryyi) g8 madshemcass met
pram

FELICITA A PAPA

CON ELMEJOR DE£ 10§
=———REGALOS ——

obtén un

20

on loy SERVICIOS
DE LAVADO

P8 s vehicuio

°.~—-— O anbias Moty

0 0 ©

Copympne @ 2045 Clean £ Cloan AS mpres resaned
Yol 308 1RCanTQ TV OV DACHL SR YO DPEd N v Sl walete

Our maeg address i
Clann & Clamn
13 avenca wr casa M eadescal brtinca
e wecla b loead 203
£ Sawnaar

ABD LA % it 33T B0k

Wt 10 change how you 1eceve theis sru st
You 6an WOENe 12 COMNINCE) S UieEeGe S50 g By

Figura 32. Arte promociones especiales, correo electronico.

Fuente: elaboracién propia.
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Téctica 2: Impulsar seguimiento post servicio

Se enviaran formularios para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios después de

recibir el servicio, al finalizar el formulario se enviara un cupon de descuento al correo

proporcionado.
= M Gmail Q  Buscar mensaje =
8 0 8§ = 0 B » 1de1.017 <

-

W

€D Promociones Clean & Clean g & Recibidos x
* Sara a través de mailchimpapp.net 23:38 (hace 17 minutos)
o parami «
»
View this email in your browser

>

o
B
B
v

@ l‘ Clean&Clean
L

DE TAPICERIA *

DE DESCUENTO

en servicios de lavado de tapiceria
haz tu cita en DM o WhatsApp

€) @cleancleansy G

Figura 33.Cup6n de Descuento, seguimiento Mailchimp.

Fuente: elaboracidn propia.
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Téctica 3: Elaboracion de plantillas

La herramienta de MailChimp permite crear disefios especificos para poder mandar un
correo con la informacion necesaria, ademas de que es posible cargar una imagen con
contenido textual, y de interés al cliente. Luego de dejar esquematizada la informacion del
correo, se selecciona la lista a la cual se mandara y le llegara al cliente, dependiendo de las

especificaciones en la configuracion de la hora y dia en el que se debe de mandar.

5://us19.admin.mailchimp.com/campaigns/wizard/neapolitan?id =96659# Q % @

/‘ ——
c LE A m L E A N Text Boxed Text Divider Image Image Grc

ImageCard | Image+ Caption | Social Share Socizl Follow Button

FELICITA A PAPA

CON EL MEJOR DE LOS
——REGALOS — Need a refresher? Take 2 quick tou

obtén un A N

o
off [
enlos SERVICIOS -
DE LAVADO &
para su vehiculo

[ T — .

Figura 34. Plantilla de la herramienta Mailchimp.

Fuente: Captura del sitio Mailchimp.
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Estrategia: Posicionamiento SEM

Dado que google es uno de los principales motores de busqueda a nivel internacional, es
Google Adwords con el que se trabajara, este es un servicio que servira para poder hacer uso

de la publicidad no organica, a su vez se distinguen cuatro formatos de Adwords.

Tactica 1: Anuncios en motores de busqueda

Se haré una inversion en Google, para que en su momento aparezca informacion de Clean
& Clean, sea la pagina web la que se visualice primero, o puede ser informacion basica de

redes sociales de la empresa.

Para poder hacer uso de motor de busqueda como medio para anunciar, se pagara para que
en la busqueda se despliegue la pagina web o en su defecto las redes sociales de la empresa.

En un primer momento se definiran las palabras claves con las que redirigira a la pagina
web, es decir, palabras que asocien a Clean & Clean, asi como lo muestra la figura 35. Luego
automaticamente se genera el link de como aparecera en el motor de busqueda como se puede

observar en la figura 36.
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& ﬁ' 8 htips://ads.google.com/um/GetStarted/Home?__u=89844366588_ c=1705008224& authuser=0#oc

Acerca de su empresa

Palabras

a Su primera campafia 2 Pago

Agregue aproximadamente entre 15 v 20 palabras clave.

clave Estos son los términos de blsqueda que pueden activar la publicacién de su anuncio

junto a los resultados de la blisqueda.

Palabra clave
clean and clean

lavado de autos a vapor
lavado de autes a vapor

a domicilio

lavado de autes a vapor

a domicilic en &l 0
salvadaor

lavado de muebles a
domicilio

lavado de muebles a 0
domicilic en el salvader

clean & clean el 0
salvadar

clean & clean

clean &clean lavado de
rarrns

Popularidad de la basqueda |7

1000

1000

20

1300

450

| |ngrese mds palabras clave separadas por comas

Figura 35. Palabras clave Clean & Clean.

Fuente: Captura de Google ads.

&« > C 0 8 https;//ads.google.com/um/GetStarted/Home?__u=89844366588__c=1705008224&authuser=0#ob

U Impresiones

.\ Google Ads

0 Acerca de su empresa

Pago

0 Su primera camparia

o Pago

A continuacion, proporcione su informacion de pago. Recuerde que no se le cobrara hasta que su anuncio comience a mostrarse y las

personas hagan clic en €l

Su anuncio

Lavado de autes a Vapor - Tode a Domicilio
www.cleandclean.com

Somos especialistas en lavar tu carro y muebles
como nadie, por que es a vapor

Su anuncio puede tener un formate distinto para que se adaple al dispesitivo del usuario,

Alcance diario potencial
0 clics

Presupuesto y ofertas
Presupuesto diario de $2.00

Google Ads ajusta sus ofertas automaticamente
para ayudarlo a obtener la mayor cantidad posible

Figura 36. Link de anuncio Clean & Clean.

Fuente: Captura de Google Ads.

de clics sin exceder su presupuesto.



2:47PM
Clean & cemn

Google

Clean & clean

ALL IMAGES NEWS VIDEOS

MAPS

Lavado de autos a Vapor - Todo a Domicilio
www.deandclean com

Somos especialistas en lavar tu carro y muebles
come nadie, por que es a vapor

Clean & Clean - Inicio| Facebook
vww.cleandclean com

Clean & Clean. 4482 Me gusta 360 personas
estan hablando de eso

Clean & Clean - Inicio | Instagram

Clean & Clean, 2020 Scguidores, 44

publicaciones, 13 seguidos

Figura 37. Mock Up en motor de blsqueda

Fuente: Elaboracion propia.
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Tactica 2: Publicidad en plataforma de YouTube

La publicidad en YouTube es lo més similar que hay en anuncios, como ver un comercial

en television. Pautar en este portal de internet, serd beneficioso porque los usuarios podran

visualizar en corto a Clean & Clean, es decir, se debera de captar la atencion del pablico en

pocos segundos. Una de las caracteristicas de este medio de publicitarse en esta plataforma

es que la empresa solo pagara si el usuario mira el anuncio completo, si mira el anuncio

durante 30 segundos o si hace clic en el anuncio.

Para esta estrategia en especifico, se usara el anuncio de video no saltable de YouTube, que

tiene una duracién maxima de 5 segundos. al final se lograra ver asi como lo muestra la figura

38y 39. Una vez se elige el formato, se debe de especificar la audiencia, la ubicacion que se

desea 'y

¢Como quieres que se muestre tu anuncio en YouTube?

@ Que se reproduzca de manera automatica antes de otros videos de
YouTube

®

O Que aparezca como miniatura junto a los videos relacionados o en
la pagina principal de YouTube (%)
¢Donde quieres que se muestre tu anuncio?

@ En YouTube y en sitios web de partners de video de Google @

(O solo en YouTube

(1 Tube}

URL visible

época lluviosa 1

TU MEJOR ALIADO |
oo o

Clean&Clean

0

Movil

]

Ordenadore

Figura 38.Anuncio Clean & Clean, plataforma YouTube en el ordenador.

Fuente: Captura anuncio YouTube.
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¢Como quieres que se muestre tu anuncio en YouTube?

@ Que se reproduzca de manera automatica antes de otros videos de
YouTube

A

©

O Que aparezca como miniatura junto a los videos relacionados o en
la pagina principal de YouTube®
:Donde quieres que se muestre tu anuncio?

@ En YouTube y en sitios web de partners de video de Google &

O Solo en YouTube

¢Adonde quieres dirigir a los usuarios que hacen clic en tu
anuncio?
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Jr al sitio web del @nunciante

e

época luviosa

TU MEJOR ALIADO

ClesngClesn | flovedoso sistems

0 ]

Movil Ordenadore
s

Figura 39. Anuncio Clean & Clean, plataforma YouTube en el mavil.

Fuente: captura anuncio YouTube

Tactica 3: Publicidad en sitios web de interés

La implementacion de anuncios graficos, consistira en la inversién en la plataforma de

pide.

Google, para poder captar la atencion de los clientes potenciales en diferentes partes de la
web. Se tomaré la opcion de anuncio Diplay en forma vertical con un tamafio de 160 X 600,

con un disefio personalizado y de acuerdo a los estandares de calidad fotografica que Google
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El Nissan 350Z o Nissan Fair lady Z33 en Japon - Coupé LAVADO Y LIMPIEZA:
PROFUNDA

clasico y de bien precio

Posted by Victor Manuel on 20:52

El auto deporivo 2s conocido como Nissan Fair lady Z33
en Jzpon El papel de Ia Z como bugue insignia simb3lica
ce Nissan 25 muy importante, y el cisefio Nissen 3502
r=fleja ese pape. El 350Z represanta la quinte generzcion
ce "Z' coches depotivos de este fgbricanie japonés
Nissar. En su debut en 2003, = 35CZ represenia un
comperente clave del renacimientc de Nissan en el
marcado de América cel Norte. Durante gran perte de los ANUNCIOS
Ukimos afios S0 y principics del nuevo milznio, la alinezcion
de Nissan esiaba leno de coches mediocres. El Z trajo el espirtu d= Ia compaiiia de la diversion
y el rendimien:o todos haoiamos estado desaparecido El..

www.cleandclean.com

OFERTAS
Leer Mads »
MI LISTA DE BLOGS
> @ X
Blog de Te i
PN $2.5 millonesen || gy aisnza.... B O
44 INICIATIVAS PRODUCTIVAS Prosperidad Hace 5aios

LUNES, 7 DE OCTUBRE DE 2013 WEBS AMIGAS

Elog Tecnologico

Alquiler de camionetas minivan para turismo
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Figura 40. Ejemplo de Display paginas web de interés.

Fuente: Elaboracién propia.

LAVADO Y LIMPIEZA
PROFUNDA

www.cleandclean.com

Figura 41. Imagen de Display tamafio 250x250.

Fuente: elaboracidn propia.
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Estrategia: Campafias publicitarias

Utilizar las redes sociales como vehiculo para poder persuadir y captar clientes tanto
potenciales como reales, es el objetivo de hacer campafias publicitarias, dado que se tendran
mejores resultados si se maneja de manera correcta y adecuada tanto Facebook como

Instagram y WhatsApp.

Como propuesta la empresa Clean & Clean debera de contar con una persona que se
dedique exclusivamente al manejo de redes sociales, porque esta persona es la encargada de
la interaccion con los usuarios. Asi como parte del trabajo es controlar lo que se sube y lo que
se publica, también es el responsable de generar protocolos de respuesta ante una situacion

que no beneficie a la empresa

Tomando en cuenta que Facebook es la red social con mas afluencia de personas y en done

Clean & Clean tiene a méas seguidores, es aqui en donde se puede fidelizar y hacer engagement
con el cliente, una de las métricas de facebook es el nimero de interacciones que tiene una
publicacién, y a mayor engagement mayor alcance, y eso se puede lograr con la propuesta de
generar contenido en facebook que motive a los clientes a leer un post entero, a interactuar, a
compartir, a dar clic en los enlaces, como por ejemplo al de visitar la pagina web, y es asi

como tendra mas trafico la red social.




89

Esto se va a lograr publicando contenido llamativo, dando a conocer promociones en el
dia de la amistas, el dia de los reyes, afio nuevo, inicio de clases (tanto para las personas que
usan vehiculo para poder llegar a sus universidades, como los microbuses gque transportan
nifios y jovenes a sus colegios), cumpleafieros del mes, sacando ventaja el dia de la mujer

ofreciendo descuentos ese dia solo para ella, el dia internacional de la naturaleza, entre otras.

fwww.instagram.com/p/BpmvgxZnMdA/

Clean&Clean

PREGUNTAIPOR™
NUESTROS SERVICIOS, -

Clean&Clean somos tu mejor
opcién en lavado a vapor

o @cleancleansv

Figura 42. Arte de informacion para facebook.

Fuente: elaboracién propia.

S —— \

@ cleancleansv » Seguir

cleancleansv ;Por qué cambiar cuando
puedes limpiar?

Sorpréndete de lo limpio y renovados que
se veran tus muebles.

D Escribenos a nuestro WhatsApp.
%, Lidmanos al +503 7728 9401.

#cleansv #cleancleansv #limpieza #domicilio
#muebles #sofa #3pasos

enna_fer @deancleansv Quisiera saber

si pueden a domicilio en metapan? &y

el precio para una cama matrimonial??
o

cleancleansv Hola @enna_fer te
enviamos un mensaje con la
informacion que solicitaste

Q.

183 Me gusta




PREGUNTAIPOR ™ §
NUESTROS SERVICIOSb\

ClesnsCloan somos 1 mejor
0pcion en Lavadd 3 vapor
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Figura 43. Mock up para facebook de arte de informacion.

Fuente: elaboracion propia

D @ httpsy//www.facebook.com/clea

" Clean&Clean

DE TAPICERIA

DE DESCUENTO

en servicios de lavado de tapiceria
haz tu cita en DM o WhatsApp

—

Figura 44. Arte de promocion para facebook.

Fuente: elaboracion propia.

Clean & Clean
Me gusta esta pagina - ¢ S}

iNo te puedes perder esta gran promocion!

Solicita tu servicio al  (+503) 7728-9401
Escribenos a nuestro WhatsApp

https:/ftinyurl.com/cleantapiceria (click al enlace)

Nuestro lavado de tapiceria incluye:
Limpieza de asientos... Ver mas

©o 1 coment
) Me gusta () Comentar 2> Compartir @~
Mas antiguos ~

5 comentarios mas

Carlos Valdez Y rroviniado (]

Me gusta Responder 22h

* Yesika Fuentes Paz Direccion y cuanto
cuesta para un sion

Me gusta Responder 17 h ©

| Bdonav Flares roal as nrecin nara in



Figura 45. Mock up de promocion para facebook.

Fuente: elaboracion propia.

||||||

° Clean &Clean

puedes perder esta gran promocia
w o (+603)7728.9401

Figura 46. Mock up para facebook

Fuente: elaboracion propia.

HEE
\
¥

91



92

CleangClean

FESTEJAMOS CONTIGO

TU CUMPLEAROS

Fuente: elaboracidn propia.

Figura 48. Mock up de promocion del dia del padre para facebook.

Fuente: elaboracidn propia.
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TActica 2:

Contenido creativo en Instagram

La diferencia de Instagram y Facebook es que en Instagram la calidad de fotos y videos
reales generan el aspecto mas importante; es decir la calidad visual de las imagenes es lo que
capta la atencion de las personas. Pero no es solo la calidad de imagenes sino también el
contenido de pie de foto que se pone en cada publicacion. Como propuesta para la empresa
Clean & Clean esta publicar imagenes cautivadoras y que a la vez la imagen refleje lo que la
empresa hace, es decir el trabajo que realiza, agregando que en los pies de pagina es en donde

se debe de poner informacion béasica e importante ya que es en las primeras dos lineas que se

muestra el texto de cada una de las publicaciones.

TU MEJOR ALIADO

https://www.instagram.com/p/BpmvgxZnMdA,

época lluviosa

Clean&Clean

o @cleancleansv

novedoso sistema

e cleancleansv - Seguir

cleancleansv ;Por qué cambiar cuando
puedes limpiar?
Sorpréndete de lo limpio y renovados que

| severan tus muebles.

@ Escribenos a nuestro WhatsApp.
R, Lldmanos al +503 7728 9401,

#cleansv #dleancleansv #limpieza #domicilio
#muebles #sofa #3pasos

enna_fer @deancleansv Quisiera saber
si pueden a domicilio en metapan? & y
el precio para una cama matrimonial??
e

cleancleansv Hola @enna_fer te
enviamos un mensaje con la
informacién que solicitaste
(VAN

183 Me gusta

Figura 49. Arte de promocidn para Instagram visto desde una Tablet.

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 50. Mock up de promocion para Instagram visto desde Tablet.

Fuente: elaboracidn propia.

Figura 51. Mock up de informacién para Instagram visto desde Tablet.

Fuente: elaboracion propia.
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|' 2:0ap.m,

|l < Foto

° cloancleansy

C&C

¥

DEJA QUERU CARRO
— HABLEPOR.T| —

cwidandaTodo dwel

183 Mo gusta
Cleanckangy ,py,

@ Q mé Cartiar cuangs

Figura 52. Mock up de informacién para Instagram visto desde celular.

Fuente: elaboracion propia.
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Téctica 1: Pautas en red social Facebook e Instagram

Como propuesta a laempresa de Clean & Clean esta los anuncios de facebook e Instagram,
lo que se difunda en los anuncios debe de ser algo claro y facil de procesar a ojos del cliente.
Esto se puede lograr tomando en consideracion el trafico, que sera la eleccidn de esta tactica
ya que esta opcion le permitira al usuario redirigirlo a la pagina web de la empresa. La
precision con la que se obtendran buenos resultados esta dada por una audiencia definida, en

donde se toca el tema que las campafias no deben de ser un muy especificas ni muy amplias.

Con el anuncio de facebook e Instagram se tendra que seleccionar al publico objetivo; esta
se caracteriza por tener 4 pasos antes de tener finalizada la campafia. Como primer paso se
debe de elegir la campafia, esta es la que contiene el objetivo de marketing en facebook ads,
que se debe de definir. Clean & Clean debe de trabajar con el objetivo de consideracién, que
no es mas que los usuarios busquen informacién sobre la empresa. El subconjunto de
acompanfia a el objetivo seleccionado es trafico, para que las personas logren ver la pagina e
interactten con ella y que ademas visiten el sitio web. Esta versidn de objetivo esta permitida

tanto para facebook como para Instagram.

Una vez definido el publico, se debera dar informacion privada, como, por ejemplo: el pais
de origen, la divisa, zona horaria y el nombre de la persona que hace todo el procedimiento.
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Como paso numero 3 viene el conjunto de anuncios, en donde se detallara la audiencia,
que al final es un publico personalizado, porque se tiene que elegir el lugar o los lugares en
donde se va a difundir el o los anuncios en facebook e Instagram; se agrega un rango de edad

y el idioma.

La audiencia especifica por region o por municipio al que se quiere llegar para poder
mostrar el anuncio, también se puede excluir un segmento de personas de la misma region.
Pero para incluir a una audiencia se debe dar una segmentacién detallada, es decir, por datos
demograficos, intereses o comportamiento. Clean & Clean debera de elegir comportamiento
por uso de dispositivo mévil y ademas por la categoria de interés: aficiones y actividades,

vehiculo.

La muestra de la audiencia se define de acuerdo a los parametros antes mencionados,
aunque los numeros pueden variar de acuerdo a situaciones que no se pueden controlar o por
motivos de rendimiento. En el apartado de Placements se especifica en que parte se desea
que salga el anuncio tanto en Facebook como en Instagram. En facebook el anuncio saldréa en

la seccidn Noticias, Articulos instantaneos y Video in-stream.

En Instagram el anuncio saldra en seccion Noticias y las Stories asi como lo muestran las
siguientes figuras. Lo que resta de este paso es elegir el monto a invertir ya sea diario o
mensual. La empresa invertira $1.00 diario, la opcion de factura es por mil impresiones, es
decir, se pagara cada vez que se muestre el anuncio. Lo ideal seria pagar por clic, pero el
algoritmo de Facebook no lo autoriza si antes no se ha usado loa Ads de Facebook.

Como ultimo escalon para llegar a hacer el anuncio en redes sociales, esta el apartado de

Anuncio, aqui es en donde se define que imagenes se publicaran como anuncios, Facebook
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da recomendaciones del tamafio de la imagen. Se especificara que tipo de enlace aparecera en
la publicidad, el anuncio lo redirigiré a la pagina web y finalmente se tendra el resultado como

lo muestra la figura 53.

C Clean And Clean voo

Publicidad

Contactanos somos especialistas en limpieza y
cuido de tu lugar favorito para descansar.

época lluviosa -

TU MEJOR ALIADO

Clean&Clean novedoso sistema

Q cavancieany

cleandclean.com

que esperas visitanos en VER MAS

nuestra pagina web y...

Figura 53. Anuncio de facebook con redireccién a pagina web.

Fuente: elaboracion propia
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Buscar
Carolina Zepeda (205308... = . . L
Campafia: Elige tu objetivo. Cambiar a creacién rapida
Camparia
L Objetivo
(,Cua'l es tu objetivo de marketing? Ayuda: seleccion de un objetivo
.( Cuenta publicitaria Reconocimiento Consideracion Conversién
I— Crear nuevo
Reconocimiente de marca 0 Trafico Conversiones
&8 Conjunto de anuncios —::1 Alcance Interaccion ’ Ventas del catalogo
Trafico
Oferta
Audiencia . Descargas de aplicaciones Visitas en el negocio
Ubicaciones |

Presupuesto y calendario
Reproducciones de video

7 Generacion de clientes polenciales

Cerrar

Figura 54. Seleccién del tipo de campafia.

Fuente: elaboracidn propia.

Administrador de ani Buscar Carolina w

Carolina Zepeda (205508... +

Crear nuevo conjunto de anuncios @ Crear varios conjuntos de anuncios @
Campafia . . - o
Nombre del conjunto de anuncios @ 5V - 18+ £+ Cambiar a creacion rapida
L Objetiva
Trafico
é Cuenta publicitaria Elige a donde quieres dirigir el trafico. Mas adelante indicaras los detalles sobre el destino. ®
\_ Crear nuevo o Las hlst:?nas_t!e Facebook no se incluyen
en la estimacién
e Sitio web Dado que las historias de Facebook son una
nueva ubicacion que se esta implementando
oa . . Aplicacion @ de manera gradual, las estimaciones de
ca Conjunto de anuncios audiencia y alcance no estan disponibles en
i Messenger @ este momento. Dichas estimaciones se
Trafico basan en otras ubicaciones que has
Oferta v seleccionado.
Audiencia v
Ubicaciones
Presupuesto y calendario + QOferta lo Tamatio de la audiencia
Crea una oferta que las personas puedan guardar y recordar para aumentar las conversiones. .
Més informacién. /’\ La definicién de
audiencia no esta
- ’ disponible.
- Especifico Amplio
c Audiencia
errar PP . . ”
Define quién quieres que vea tus anuncios. Mds informacién. . -
quieng g Alcance potencial:No disponible

Figura 55. Seleccidn de lugar del trafico.

Fuente: elaboracidn propia
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TActica 1:

Creacion de perfil de la empresa

web, correo electrénico, nomb

Para poder facilitar una mejor comunicacién con los clientes como parte de una estrategia

es crear un perfil de WhatsApp business, dentro de ella se podré llenar apartados de pagina

que es lo que hace la empresa, horario de atencion, entre otras cosas. Una de las funciones
que simplifica el uso de esta aplicacion son sus etiquetas, se tendra una mejor visualizacion

de cada cliente y los pedidos gracias a las etiquetas de ayuda de esta plataforma.

re de la empresa, el rubro de la empresa, una breve descripcion;

&

|

&3

®
Figura 56

Clean & Clean

Cuenta de empresa

Empresa de servicio de lavado
de autos y muebles a domicilio
a vapor.

A Domicilio
Automotriz

v

9:00 a. m. - 6:00
p. m.

domingo

cleandclean@example.com

http://cleandclean.com

. Perfil de WhatsApp Business de Clean & Clean.

Fuente: elaboracién propia
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TActica 2:

Contenido de difusion

Como complemento de la creacion del perfil de WhatsApp de la empresa, se propone

mandar a los clientes reales, contenidos de su interés con promociones exclusivas, solo para

los que ya tiene a Clean & Clean agregados con su numero de teléfono. WhatsApp permite

crear dichos mensajes hasta un maximo de 256 personas.

Esta plataforma es mas personalizada que otras plataformas que existen, se le dara un trato

especial y personalizado al cliente. Como un plus, dado que ahora es importante para cada

individuo, WhatsApp y WhatsApp business son dos cosas completamente separadas, no se

mezclaran los mensajes personales con los mensajes de negocio, asi que se puede decir que

tiene mas seriedad y es facil de manejar.

WhatsApp Business

CHATS ESTADOS LLAMADAS

Rexona 25/10/18
v @& Foto

g Stephani Morales 25/10/18
s

Gracias-iguallExcelente servici...

Bruno, Rexona, St... 25/10/18
v/ Servicio de limpieza de mue...

Mantén presionado un chat para ver mas opciones

Figura 57. Mensajes de difusion a contactos seleccionados.

Fuente: elaboracidn propia.
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10.2KPI’s

Coste por CLIC
(CPC)

Coste por  mil
GOOGLE

ADWORDS

impresiones
(CPM)
ROI

Porcentaje de

conversiones

Tipo de dispositivo

Dias

Horas invertidas
PAGINA WEB

NUmero de visita

NUmero de interacciones

Tasa de rebote




103

FACEBOOK

Fuente de nuevos me gusta en pagina

Numero de conversion (un contacto)

NUmero de visitas

Numero de interacciones

Total de me gusta en pagina

Nuevos me gusta en péagina (diarios, semanales,

mensuales)

Clic en enlaces

Alcance de publicaciones

Compartir

Reproducciones de video

Comentarios

Clic en publicaciones

INSTAGRAM

Numero de seguidores

Publicaciones totales

Nuevos seguidores (diarios, semanales, mensuales)

Numero de vistas en historias

Total de me gusta

Total de comentarios

Alcance de hashtags
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MAILCHIMP

Bounce rate

Son los correos que han sido
enviados correctamente pero que no

han llegado a buen puerto.

Mejores

suscriptores

Cataloga con estrellas dependiendo
de si suelen abrir las newsletters que
se envian y si hacen clic en algin

enlace.

Tasas de

aperturas y de clic

Consiste en el porcentaje de
personas que abren el correo y la tasa
de clic muestra los que hacen CLIC en
los enlaces o botones que se ha

insertado en el mail.

Nuevos

suscriptores

Es importante controlar el tamafio
de la base de datos con la que se esta
trabajando. Y mas aun ver si aumenta
0 disminuye. De igual manera
segmentar los suscriptores segun el

mes en el que se inscribieron.
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10.3 Presupuesto

El presupuesto se dividira en la creacion de la pagina web, impulsarla y darle el
mantenimiento, el cual se realizara con cotizacion realizada con la plataforma de Go Daddy; se
estara realizando anuncios de motores de bldsquedas y anuncios en YouTube el primer afio. Se
contratard una disefiadora grafica para la realizacion de las artes de Facebook e Instagram y
videos de Youtube que sirvan a la vez como parte de anuncio con un costo mensual $130.00 y

se realizaran pautas en redes sociales como Facebook e Instagram con un costo mensual de $25.

Algunos de los gastos no se tomaran en cuenta cada mes debido a que se hara un primer pago

que contempla el afio entero.

Ahora bien, para poder evaluar si la campafia de Clean s& Clean sera exitosa se debera de
sacar la TIR que es lo que le quedara a la empresa después de la inversidn que se hizo, para que
mas adelante se pueda tomar mejores decisiones y cumplir los objetivos de la empresa; para
calcular este andlisis financiero se tendra en cuenta lo ingresos estimados a partir de la inversion
en Markentig digital, y los gastos en su totalidad se consideran de acuerdo al presupuesto para

un periodo de 12 meses. Los detalles a continuacion.
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PRESUPUESTO
Detalle Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Total
Disefiadora
) $130.00 $130.00 $130.00 $130.00 $130.00 $130.00 $780.00
grafica
Pagina web
Dominio $21.33 $ - $ - $ - $ - $ - $21.33
Creacion y
hosting de la $24.50 $ - $ - $ - $ - $ - $97.50
pagina web
Publicidad digital
Publicidad
) $20.00 $20.00 $20.00 $20.00 $20.00 $20.00 $120.00
Display
Publicidad en
$20.00 $20.00 $20.00 $20.00 $20.00 $20.00 $120.00
buscadores
Plataforma
$15.00 $15.00 $15.00 $15.00 $15.00 $15.00 $90.00
YouTube
Facebook Ads
Pautas en
) $25.00 $25.00 $25.00 $25.00 $25.00 $25.00 $150.00
Redes Sociales
Total $210.00 $210.00 $210.00
) $93.33 $210.00 $210.00 $1378.83
Inversion

Fuente: elaboracion propia con base a la investigacion.
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Detalle Ingreso Gastos Totales Flujo de caja
Enero $ - $93.33 $ (93.33)
Febrero $ 150.00 $210.00 $ (60.00)
Marzo $ 175.00 $210.00 $ (35.00)
Abril $  200.00 $210.00 $ (10.00)
Mayo $ 225.00 $210.00 $ 15.00
Junio $ 250.00 $ 100.00 $ 150.00
Julio $ 270.00 $150.00 $ 120.00
Agosto $ 300.00 $ 150.00 $ 150.00
Septiembre $ 310.00 $ 150.00 $ 160.00
Octubre $ 340.00 $150.00 $ 190.00
Noviembre $ 370.00 $ 150.00 $ 220.00
Diciembre $ 400.00 $200.00 $ 200.00
Total $ 2,990.00 $1,983.33 $ 1,006.67

TIR 34%

Fuente: Elaboracion propia con base a la investigacion y al presupuesto.
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11 RESUMEN ESTRATEGICO

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 |

Estrategias Tacticas Responsable |S1S2[S3S4|S1S2/S3[S4SYS2AS3S4{S1S2[S3S4S1S2[S3S4S1|S4S3S4
Creacion de un pagina web Diseflador Grafico
Pago de dominio propio Propietario

Impulsar el ingreso de la pagina
web a traves de redes sociales

Elaboracion de estrategia SEO |Propietario
Mantenimiento y evaluacion de

Creacion y disefio
de pagina web

Propietario

L . Propietario
la pagina web P
. Enviar promociones a los Propietario
Herramienta =~ - —— ;
MailChim Elaboracion de plantillas Disefiador Grafico
P Impulsar el sequimiento post Propietario
- . Anuncios en motores de Propietario
Posicionamiento — ——
Publicidad en plataforma en Propietario
SEM — — —
Publicidad en sitios web - Propietario
Creacion de contenido para Disefiador Grafico

Campanas  |publicar en Facebook
publicitarias  [Creacion de contenido para
publicar en Instagram

Disefiador Grafico

Pautas en red social facebook  |Propietario
Pautas en red social instagram  |Propietario

Facebook Ads

WhatsApp  [Creacion del perfil de la empresa|Propietario
Business Contenido de difusion Propietario

Disefiar nuevo |Se elaborara un propuesta de

. . . Disefiador Gréafico
isologo cambio de isologo para la
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12 METODOS DE EVALUACION Y CONTROL

Para obtener resultados de seguimiento y monitoreo, se utilizaran herramientas de analisis
que generen parametros que permitan a la empresa tener una buena organizacion administrativa

de los usuarios e informacion actualizada de sus métodos de comunicacién on-line.

Las herramientas de evaluacion y control a utilizar son las siguientes:

e Google Analytics

Es una herramienta que permitird “analizar” lo que realiza el usuario en la pagina web y
medir aquellos aspectos que no estén realizando su funcion correctamente. Al conocer cuéles
son los gustos, preferencias y necesidades de los clientes se podra hacer una conversién a favor

de la empresa.

Google Analytics practicamente mide todo, desde redes sociales, impacto en los dispositivos

moviles, pagina web, analisis de conversiones y analisis de publicidad.

e Google Ads

Es la plataforma de Google que se utiliza para gestionar las campafias de anuncios en los
medios disponibles y pago por clic de Google cuyos anuncios de texto aparecen tanto arriba

como abajo de los resultados.
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4 Google Ads Todas las campafias > Campafia de videos

-oda -

AN |

° $10UsD |

Figura 58. Analisis de campafia por Google Ads.

Fuente: captura de pantalla de Google Ads

e Facebook Insights

Es la herramienta que va a permitir obtener estadisticas de los anuncios que se hacen en redes
sociales y de las actividades del usuario en la pagina de la empresa. Destaca funcionalidades

como la demografica, geografica y de comportamiento del consumidor.

Ayudara a generar una idea de lo que el cliente necesita, cuantas personas visitan la pagina y
cuantas de ellas han interactuado; facilita la comprension si la empresa estd publicando sus
anuncios en horas optimas, se lograra ver el alcance de lo pagado y lo organico. Ademas de

mostrar la cantidad de personas que han dejado de seguir la pagina.
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e \Woorank

El uso de esta herramienta va a permitir hacer un analisis a detalle de la empresa Clean &
Clean y de la competencia; ademas hace seguimiento de las palabras claves utilizadas y al final
da un informe. EI documento que genera contiene todo lo que se logra ver en digital, es decir,
aparecera en primera instancia un puntaje que representa que tan efectivas son las estrategias de

marketing on line que utiliza la empresa.

cleanandclear.com

6 de noviembre de 2018 19:32

Figura 59. Puntuacion de WooRank.

Fuente: Captura de pantalla de la pagina de WooRank.

Con la ayuda de esta herramienta se podré trabajar en:

Optimizar SEO (esta comprende en analizar el titulo, nube de palabras clave, encabezados
usando formato HTML, vista previa de google (buscador), imagenes utilizadas, enlaces en
pagina web, enlaces rotos; que son los que redirigen al usuario a paginas inexistentes,

redireccién de URL, parametros de URL y registro del dominio).

Optimizar Movil (analiza las vistas moviles, optimizacion y visualizacion, interfaz de

pantalla tactil, compatibilidad en los dispositivos moviles, legibilidad de fuente, ventana grafica)
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Usabilidad (verifica URL corta, uso de favicon, lectura de recursos, caché, especificacion de
idioma, caducidad y disponibilidad del dominio, email publico, indicadores de fiabilidad, que

comprende la fiabilidad infantil y la fiabilidad de confianza)

Tecnologias (analiza servidor, IP, uso de la herramienta de analitica, Doctype, es decir el

formato que se utiliza en el navegador, por ejemplo, HTML, codificacion, SSL).

Publicitar (examina contador Backlist que son los vinculos que redirigen la URL de una

pagina web a la pagina web propia).

Redes sociales (interacciones, visitas en facebook, vinculacién de la fan page de facebook a

la pagina web, cuentas de Twitter y perfil Crunchbase).

Medir (keyword Tool, estimacion y Rankin de trafico, ubicacion de visitantes).

Esta herramienta es bastante completa para poder analizar, monitoreo y darle seguimiento a

cada uno de los criterios anteriormente descritas.
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14 ANEXOS

Anexo 1. Guia de observacion combinado (no participante y participante).

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

GUIA DE OBSERVACION

116

Cadigo:

Objetivo: Verificar la calidad de los servicios y atencion al cliente que posee la

empresa Clean & Clean para sus clientes reales.

Nombre del Observador:
Lugar de Observacion:

Tipo de Automovil o Mueble:

Ne° INTERROGANTE

1 El personal esta debidamente identificado.
(uniforme y logo de la empresa)

2 El personal se identifica y saluda con amabilidad

3 El personal se presenta en el lugar, la hora y fecha
determinada

4 El tiempo para realizar el servicio, es el acordado

5 El personal explica al usuario el proceso a realizar

6 El personal ofrece servicios extras aparte del
seleccionado.

7 El personal mantiene los estandares ecologicos.

8 Considera que el servicio realizado cumplié los
estandares establecidos.

9 La persona que le atendié demuestra buena energia.

Observaciones:

Sl

NO



Anexo 2. Guia de preguntas para encuesta
Universidad de El Salvador

Facultad de Ciencias Econdmicas

Escuela de Mercadeo Internacional

Cadigo:
CUESTIONARIO

Con el objetivo de conocer la opinion de los habitantes de los municipios de Santa Tecla,
San Salvador y

Antiguo Cuscatlan, que tengan vehiculo propio; se busca realizar una encuesta y pedimos
su colaboracion para el llenado del siguiente cuestionario.
*QObligatorio

Objetivo: Identificar las preferencias y necesidades de los duefios de vehiculos, para
elaborar estrategias de marketing digital en donde se vean beneficiados los usuarios.

Indicacidn: seleccione la respuesta de su conveniencia.

Sexo *

Mujer

Hombre

Edad *
18-24 afios

25-30 afos
31-36 afos
37-40 afos
Mas de 40 afios

Lugar de Trabajo
San Salvador



Santa Tecla
Antiguo Cuscatlan

Otro:

Objetivo: Identificar si posee vehiculo

1. ¢Posee vehiculo propio? *

Si su Respuesta es NO finalice la encuesta

Sl

NO

Objetivo: Identificar qué clase de vehiculo posee.

2. ¢ Tipo de vehiculo que posee? *
Sedan

Camioneta

Pickup

Microbus

Motocicleta

Objetivo: Estimar la Frecuencia de Lavado para el vehiculo.

3. ¢Con que frecuencia lava su vehiculo? *

Semanal

Quincenal

Mensual

Ocasionalmente

Objetivo: Especificar el lugar que se utiliza para lavar el vehiculo.

4. ¢ Qué lugar utilizas usualmente para lavar tu vehiculo? *
Carwash cercano

Carwash exclusivo



Alguien mas lo lava por mi

yo solo lo lavo Otro:

Objetivo: Estimar en que porcentaje le gustaria utilizar el servicio de lavado a domicilio.

5. ¢ Le gustaria contratar servicio de lavado de autos a domicilio con producto de calidad y
Personal capacitado? *

Si

No

Objetivo: Identificar el monto que se pagaria por el servicio de lavado de autos a domicilio.

6. ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por el lavado de autos a domicilio? *
$3-$5

$6-$8
$9 a mas
Objetivo: examinar las preferencias de servicios extras que desea se realicen.

7. ¢ Qué otro tipo de servicio a domicilio le gustaria recibir adicional al lavado de autos? *

Limpieza de muebles (enceres del hogar)

Pasteado

Lavado de motor

Cambio de aceite

Compre de accesorios basicos

Otro:

Objetivo: identificar el valor agregado que desean recibir en el lavado a domicilio.

8. ¢Qué valor agregado le gustaria recibir en su lavado a domicilio? *

Producto de calidad
Maquinaria de Gltima generacién

Rapidez



Técnico lavador de autos

Otro:

Obijetivo: identificar los medios mas usados para conocer promociones de lavado a domicilio.
9. ¢Por qué medios publicitarios le gustaria darse cuenta de las promociones del lavado de
Autos a domicilio? *
Cupon Club

Pagapoco.com
OLX.com
Instagram
Facebook Publicity

Pagina web Otro:

Obijetivo: identificar los medios més utilizados para recibir los servicios de lavado de autos
a domicilio.

10. ¢Por qué medios le gustaria recibir informacién de los servicios de lavado de autos a
domicilio? *

Pagina web

Redes Sociales
Correo electronico
Aplicaciones

Otro:

Objetivo: identificar las promociones que prefiere recibir.

11. ;Que promociones de compra le gustaria recibir? *

Cupones de descuento
Regalos especiales

Pasteado gratis



Vales de cine
Vales de Supermercados
Recargos por servicio a domicilio

Otro:

Objetivo: estimar el horario de atencion que desean las personas.

12 ;Qué dias y horarios prefiere para realizar su lavado de auto a domicilio?

Antes de las 8:00 am
8:00 am - 12:00 pm
1:00 pm -4:00 pm
5:00 pm -8:00 pm

De 8:00 pm en adelante

Objetivo: estimar cuanto esta dispuesto a pagar el cliente por un servicio de lavado a
domicilio.

13. ¢ Estaria dispuesto a pagar un cargo extra por realizar el servicio de lavado, en un area
Geogréafica no establecida? *

Si

No

Tal vez

Objetivo: identificar cuéles son las empresas de lavado a domicilio predominantes en las
zonas de San Salvador, Santa Tecla y Antiguo Cuscatlan.
14. ;Cudles de estas empresas de lavado de autos a domicilio ha escuchado? *

Pro-Clean



Ecolavado sin Aqua
Clean & Clean
Bio Wash Express

Otro:

Objetivo: identificar la opinion de los clientes, para que la empresa de lavado de autos a
domicilio sea un éxito.

15. ¢ Qué recomendacién daria para el éxito de una empresa de lavado de autos a domicilio?



Anexo 3. Imagen de la encuesta como se mandé en forma digital.

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
L g '

LIMIVERQINAN NE £1_ QA VANNODR

Universidad de El Salvador

con el objetivo de conocer la opinion de fos habitantes de los municipios de Santa Tecla, San
Salvador y Antiguo Cuscatian, que tengan vhiculo propio; se busca realizar una encuesta y
pedimos de su colaboracion para el llenado de el siguiente cuestionario.

*Obligatorio

licacion: ione la resp: de su

Sexo *
QO Muijer

(O Hombre

Edad *

QO 18-24 afios
QO 25-30 afios
QO 31-36 afios
QO 37-40 afios

QO mas de 40 afios

Lugar de Trabajo
(O san salvador
QO santaTecla

QO Antiguo Cuscatlén

Q otro:

1. ¢Posee vehiculo propio? *
Si su Respuesta es NO finalice la encuesta

O sl
O nNo

2. ;Tipo de vehiculo que posee? *
QO sedan

(O camioneta

QO Pickup

O Microbus

QO Motocicleta



3.; Con que frecuencia lava su vehiculo? *
QO semanal

O Qquincenal

O Mensual

QO Ocasionalmente

4. ¢Qué Lugar utilizas usualmente para lavar tu vehiculo?
Carwash cercano
Carwash exclusivo

yo solo lo lavo

O
O
(O Alguien més lo lava por mi
O
O

Otro:

5. jLe qustaria contratar servicio de lavado de autos a domicilio con producto de
calidad y personal capacitado? *

Q si

QO No

6. 4Cuanto estaria dispuesto a pagar por el lavado de autos a domicilio? *
O s3$5

QO se-s8

O $9amas

. ¢Qué otro tipo de servicio a domicilio Le qustaria recibir adicional al lavado
de autos ?*

O Limpieza de muebles (enceres del hogar)
QO Pasteado

(O Lavado de motor

(O cambio de aceite

(O compre de accesorios basicos

QO otro:

8. ¢ Qué valor agregado le qustaria recibir en su lavado a domicilio? *
O Producto de calidad

(O Magquinaria de dltima generacion

O Rapidéz

(O Técnico lavador de autos

Q otro:

9. ¢Porqué medios publicitarios le gustaria darse cuenta de las promociones del
Lavado de autos a domicilio?

Cup6n Club
Pagapoco.com
OLX.COM
Instagram
Facebook publicity

Pégina web

O O0OO0O0O0OO0O0

Otro:



10.;Por qué medios Le qustaria recibir informacion de Los servicios de lavado de
autos a domicilio 2 *

[[] Pagina web
[ Redes Sociales
[ correo electrénico

[J Aplicaciones

3 otro:

1.;Qué promociones de compra le gustaria recibir? *
[J cupones de descuento

D Regalos especiales

[[] Pasteado gratis

[ vales de cine

[ vales de SuperMercados

[ Recargos por servicio a domicilio

[ otro:
12. ;Qué dias y horarios prefiere para realizar su lavado de auto a domicilio? *
lunes  Martes Miércoles Jueves  Viemes  Sabado  Domingo

antes de
=% 0 O O O O O O
W O O O O O O O
Wm O O O O O O O
Sew O O O O O O O
De 8:00
pmen o a4 O o o 0O O
adelante

13. ;Estaria dispuesto a pagar un cargo extra por realizar el servicio de lavado,
en un drea geografica no establecida? *

QO si

QO No

QO Talvez

14.;Cudles de estas empresas de lavado de autos a domicilio ha escuchado? *
[ Pro-clean

[ Ecolavado sin Aqua

[[] clean&cClean

[J Bio Wash Express

3 otro:

15. §Qué recomendacién daria para el éxito de una empresa de lavado de autos a
domicilio? *

m O P3gina 1 de 1

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Informar sobre abusos - Condiciones del servicio -
Otros términos.

Link de cuestionario google forms: https://goo.gl/forms/OpvNrXqZQrZSYh3vl



Anexo 4. Entrevista con la entidad

Guion de entrevista

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Cadigo:

Obijetivo: Obtener informacion por parte de los representantes de la empresa de como

manejan sus plataformas digitales y de la manera en las que las manejan y a la vez conocer su

pensamiento estratégico futuro sobre el area digital.

10.

11.

12.

¢Cual es el nombre de los propietarios de la empresa Clean & Clean?

¢Qué es en si Clean & Clean, o cual es el giro comercial de Clean & Clean?
¢Por qué decidieron ponerle ese nombre?

¢ Qué les incentivo a tomar la decision de hacer un negocio junto?

¢ Cudl es el servicio que brinda Clean & Clean?

¢ Tuvieron la oportunidad de investigar a la competencia?

¢Cual creen que es el valor agregado o que creen que lo hace diferentes de la
competencia?

¢ Tienen personal entrenado para hacer el lavado de autos?

¢Cudl es el proceso de ejecucion que tiene Clean & Clean cuando llega brindar
servicio?

¢ Cual es la cobertura del servicio de lavado de autos?
¢ Qué plataformas digitales considera que tiene la empresa?

¢Han considerado tener una pag. web como complemento un blog en donde escriban

un articulo sobre lavado de autos o cuidos de automoviles?



13.

14.

15.

16.
17.

18.

¢Es asi como promueven o dan a conocer a Clean & Clean y sus servicios?
¢Les ha funcionado hasta el momento la estrategia?
¢Cada cuénto tiempo se publican en las plataformas digitales?

¢Existe alguien encargado de hacer la esa funcion?

¢Han pensado si existe la posibilidad de generar nuevos clientes con otra estrategia?
¢Cual?

¢consideran la posibilidad de pagar en facebook para salir en anuncios en la

plataforma?



Anexo 5. Datos obtenidos de la encuesta.

Datos generales 1.

Sexo Fa Fr%
Masculino 177 46%
Femenino 208 54%
Total 385 100%

46.00% Masculino

= Femenino

Interpretacion
Del total de personas encuestadas, los que tiene la mayoria con un 54% son las mujeres, el

restante 46% son hombres.

Anélisis.
Con una diferencia del 8% se determina que son las mujeres la que predomina en esta
encuesta. Si el andlisis se basara solo en el niUmero de personas encuestadas por la frecuencia

absoluta, hay una diferencia de 31 personas del sexo femenino que predomina.



Datos generales 2.

Interpretacion

Como muestra el gréfico, el 54.54% son personas encuestadas con trabajo en la ciudad de
Santa Tecla, seguido de Antiguo Cuscatlan con un 26.61%; el cuarto lugar lo tienen las personas

con trabajo en el municipio de San Salvador y tan solo el 4.67% que entran en la categoria de

otros lugares de trabajo.

Andlisis.

De acuerdo a la interpretacion de los datos, los usuarios con trabajo en Santa Tecla supera a
mas de la mitad de las personas encuestadas, y los que trabajan en Antiguo Cuscatlan tiene a
mas de la cuarta parte del total de la muestra. Representado por el minimo de audiencia se

encuentran personas que trabajan en el area del municipio de San Salvador y otros no

especificados.

Lugar de trabajo Fa Fro%

Santa tecla 210 54.54%
Antiguo Cuscatlan 114 29.61%
San Salvador 43 11.16%
Otros 18 4.67%
Total 385 100%

Santa tecla

= Antiguo Cuscatlan
54.54%

= San Salvador

Otros



Datos generales 3.

Edad Fa Fro%
18-24 114 29.61%
25-30 119 30.91%
31-36 50 12.99%
37-40 44 11.43%
mas de 40 58 15.06%
Total 385 100%
35% 29.61% 30.91%
30%
25%
iz; 12.99% 11.43% oo
10%
5%
0%
18-24 25-30 31-36 37-40 més de 40

Interpretacion

Del total personas encuestadas se puede identificar a simple notoriedad que el rango que mas
porcentaje tiene es el de las edades comprendidas entre los 25 y 30 afios de edad; un segundo
rango con el 26.61% de las edades de 18 - 24 afios, el tercer lugar son las personas con edad
cumplida més de 40 afios representado por el 15.06%. Y los dos ultimos rangos de 31-36 afios

y 37-40 afos de edad representado por 12.99% y 11.43% respectivamente.

Anélisis

Segun el cuadro de edades, del 100% de las personas encuestadas 119 de 385 pertenecen al
rango de personas mas grande encuestada en esta muestra, es decir, que son las personas en edad
adulta las que han generado maés resultados para apoyo de esta investigacion. Con una diferencia
menor de 5 personas, se encuentran los usuarios que acaban de cumplir su mayoria de edad hasta
los 24 afios; el 15.06% lo tiene las personas adultas mayores ya que tienen mas de 40 afios. Y

representado por el minimo estan las personas que tienes las edades comprendidas entre 31-40

anos.



Pregunta 1.: ;Posee vehiculo? (sea este: propio, familiar o de alguien mas).

Objetivo: Identificar si las personas encuestadas en esta investigacion poseen vehiculo

propio o familiar.

8.31%

Si

No

91.68%

Interpretacion
El 91.68% de las personas que se encuestaron dijeron tener un vehiculo, dejando un total de

32 personas que representan un 8.31% que expresaron carecer de vehiculo.

Anélisis

De los usuarios encuestados en su mayoria poseen vehiculo ya sea este propio, de un familiar,
rentado o de algin conocido, esto sirve de parametro para conocer el mercado potencial y real
y tomar un punto de partida para conocer detalladamente las necesidades de ellos o lo que buscan

en un servicio de lavado de autos no convencional.



Pregunta 2.: ;Que tipo de vehiculo posee?

Objetivo: Identificar qué clase de vehiculo poseen las personas encuestadas de la muestra de

esta investigacion.

whiogo | Fo | Fo
Sedan 190 53.82%
Camioneta 102 28.90%
Pickup 46 13.03%
Motocicleta 12 3.40%
Microbus 3 0.85%
Total 353 100%

Interpretacion

Como lo muestra la tabla, el 53.82% poseen un vehiculo tipo sedan, 102 personas dijeron
tener una camioneta esta representa el 28.90% de la muestra de la encuesta, 13.03% poseen un
Pickup, 3.40% tienen una motocicleta y solo el 0.85% dijo tener un microbus.

Anélisis

En su mayoria, las personas poseen un sedan, por ser este el vehiculo de mayor circulacion
en el mercado y con mejores posibilidades de ser adquirido, también las camionetas y los Pickup
son vehiculos que utilizan con frecuencia y por ciertas clases de personas o trabajos en
especifico; las motocicletas y microbuses también son utilizadas por los usuarios como medio

de transporte convencional.



Pregunta 3.: ;Con qué frecuencia lava su vehiculo?

Objetivo: Distinguir con qué frecuencia los usuarios lavan su vehiculo.

22.94%

Semanal
= Quincenal
= Mensual

= Ocasionalmente

Interpretacion

Como se puede observar en el gréafico, se destaca que el 29.46% de las personas encuestadas
visitan un car wash cada 15 dias, siguiéndole un total de 86 personas, que representa el 24.36%
de los clientes que lava su auto ocasionalmente. Con una diferencia de 4 personas menos dijeron

que su auto lo llevan cada mes y solo el 22.94% lo lava cada semana.

Andlisis

La frecuencia de lavado de vehiculo de los usuarios entrevistados oscila entre los 7 y los 15
dias ya sea esto por temas financieros o simplemente porque el vehiculo no necesita mayor
mantenimiento durante este periodo, también puede ser en periodos ocasionales ya sea que ellos
necesiten tener su auto impecable en fechas especiales o de importancia para ellos y tambiéen
puede ser de forma mensual y semanal esto es un poco con menos frecuencia en los usuarios

pero se da por el tipo de vehiculo que tienen, o por el trabajo que este realice con el vehiculo.



Pregunta 4.: ;Que lugar utilizas usualmente para lavar tu vehiculo?

Objetivo: Detectar el lugar y la forma en la que las personas lavan su vehiculo.

18.13% 0'2|8%

Car wash cercano

Carwash exclusivo

‘ 0/fm i
20.67 53.25%= Alguien mas lo lava

Yo lo lavo

7.64% = Otros

Interpretacion

Como se puede observar, el 53.25% de las personas encuestadas menciono llevar a un car
wash cercano su auto, siguiente con porcentaje significativo es el 20.68% que expresaron
alguien mas les lava sus autos, el 18.13% corresponde a un total de 64 personas que dicen ser

ellos quienes lavan sus autos y 7.64% contestaron que llevan sus autos a un car wash exclusivo.

Anélisis

La mayoria utiliza el servicio de Carwash tradicional para lavar su vehiculo por razones de
confianza y fiabilidad, o simplemente por tiempo es el que tienen de mas facil acceso, también
se menciona que hay personas que lo lavan en su lugar de trabajo, siendo este realizado por
personas de limpieza o de otro caracter o también lo lavan ellos mismos por ahorrar costos
aunque este no sea el mismo acabado; en un porcentaje menor usan Carwash exclusivos que
estos son catalogados asi por tener un mayor record o tener servicios extras aparte del servicio

de lavado.



Pregunta 5.: ;Le gustaria contratar servicio de lavado de autos a domicilio con producto de

calidad y Personal capacitado?

Objetivo: Visualizar qué porcentaje de las personas encuestadas le gustaria utilizar el

servicio de lavado a domicilio.

Opinién Fa Fr%

Si 302 85.56%
Talvez 43 12.19%
No 8 2.27%
Total 353 100%

Interpretacion

El 85.56% de un 100% menciono que estarian dispuestos a contratar servicio a domicilio de
lavado a vapor de autos, 43 persona representan el 12.19% de personas que tal vez estarian
dispuestos a contratar el servicio de vehiculos y de un total de 353 personas 8 dijeron no estar

interesados en tener el servicio a domicilio.

Anélisis

Los clientes quieren probar un servicio diferente, lleno de calidad, confianza y rapidez y
sobre todo un servicio no convencional y que mantenga los mismos beneficios o mejores que
los tradicionales, el uso de nuevas tecnologias ayuda a que los usuarios muestren curiosidad de
adquirir y contratar servicios de esta categoria, sin embargo siempre hay un cierto porcentaje
gue se niega a conocer acerca de nuevas propuestas que pueden ser de beneficio, no solo para

el mismo usuario sino también para la familia y el planeta.



Pregunta 6.: ;Cuénto estaria dispuesto a pagar por €l lavado de autos a domicilio?

Objetivo: Identificar el monto que el cliente estaria dispuesto a pagar por el servicio de

lavado de autos a domicilio.

4.05%

$3-$5
51.500% = $6-$8
= $9 a més

44.34%

Interpretacion

El 51.59% dicen estar dispuestos a pagar entre $3.00 a $5.00, ya que eso es lo normal que se
paga en los cars wash tradicionales, las personas se basan a lo que regularmente pagan. Siendo
un 44.34% estan dispuestos a pagar entre los precios de $6.00 a $8.00, y por tltimo el 4.05%
dijeron poder pagar méas de $9.00 por un lavado a domicilio a su vehiculo.

Anélisis

En su mayoria los usuarios siempre estan dispuestos a pagar poco, aunque este sea un servicio
de calidad, sin embargo los pagos promedios por un lavado de autos habitual es de 3 en adelante
depende el tipo de vehiculo, los precios mayor solicitados son entre $3 a $6, por la competencia
que hay en el mercado los precios deben ser similares pero no exactos, también hay clientes que
aprecian la calidad de los servicios y no les incomoda pagar un poco mas por obtener servicios

de calidad, con excelentes productos y hasta la puerta de su casa.



Pregunta 15.: ; Qué recomendacion daria para el éxito de una empresa de lavado de autos a

domicilio?

Objetivo: Clasificar la opinidn de los clientes, para que la empresa de lavado de autos a

domicilio sea un éxito.

0
15.58% 29%

29.87% Responsabilidad
m Rapidez
Puntualidad

m Servicio de calidad

12.98%

m Personal capacitado

® Ninguna

20.77% 19.48%

Interpretacion

Sacando puntos en comun, fueron 5 los resultados arrojados; 29.87% mencionaron en sus
comentarios que la responsabilidad, el 20.77% de ellos opinaron que la empresa debe de ser
puntual en los horarios y citas que se hagan, 19.48% Rapidez, 15.58% personal capacitado,
12.98% servicio de calidad y con el 1.29% ninguna.

Anélisis

Esta es la pregunta abierta en la cual los encuestados tuvieron la libertad de escribir lo que
creyeron conveniente, los usuarios recomiendan para que una empresa sea exitosa y siempre
mantenga una conexion con él, debe ser responsable no solo en cumplir el servicio que se
contrata, sino también que su personal mantenga la responsabilidad con las pertenecias ajenas y
cumplan con el entendido del servicio que se esta adquiriendo, también mencionan que la
puntualidad es importante por cuestiones de horarios a cumplir y tiempos que estos necesitan,
un servicio rapido siempre es bien visto en todo momento, el personal capacitado y amable y el
servicio de calidad son herramientas fundamentales que cualquier empresa debe cumplir si

desea seguir compitiendo en el mercado.



Anexo 6. Entrevista Clean & Clean realizada

Guion de entrevista

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Cadigo:

Obijetivo: Obtener informacion por parte de los representantes de la empresa de como
manejan sus plataformas digitales y de la manera en las que las manejan y a la vez conocer su

pensamiento estratégico futuro sobre el area digital.

19. ¢Cual es el nombre de los propietarios de la empresa Clean & Clean?

Diego Romero, César Valdés y Kevin, los tres duefios son informaticos de profesion.

20. ¢ Qué es en si Clean & Clean, o cual es el giro comercial de Clean & Clean?
Clean & Clean es una empresa que se dedica al lavado de autos a vapor, un servicio que se

brinda a domicilio.

21. ¢ Por qué decidieron ponerle ese nombre?
Se iba a llamar limpio y limpio, pero en realidad todo cambio, la mama de una amiga fue la
que dio la idea, porque esta sefiora menciono clean & clear, que es el nombre de otra marca

famosa de limpieza solo que de rostro y asi fue, decidimos ponerle Clean & Clean.

22. ¢ Qué les incentivo a tomar la decision de hacer un negocio junto?
Teniamos la iniciativa de crear un negocio juntos desde hace afios y evaluamos que el servicio
de car wash a domicilio era un buen plan. Tomando en cuenta que el servicio a vapor era mas

caro, pero era el que mas les llamaba la atencidn. Ya que era la idea innovadora.



23. ¢ Cual es el servicio que brinda Clean & Clean?
Servicios de lavado de vehiculo a vapor, servicio de lavado a vapor de muebles, que esta
ultima es a la que mas le apostamos en este momento, es lo que mas ganancias nos da que el
lavado de vehiculos.

24. ¢ Tuvieron la oportunidad de investigar a la competencia?

Si, por supuesto.

25. ¢ Cudl creen que es el valor agregado o que creen que lo hace diferentes de la
competencia?
La méaquina que ocupamos, hay empresas aqui en El Salvador que tienen maquinas, pero

ninguna que ocupe la que tenemos.

26. ¢ Tienen personal entrenado para hacer el lavado de autos?

Si tenemos dos personas que saben como trabajar, y saben como se maneja la maquina, que
intentamos explicarselo, aunque ellos al final encontraron una metodologia més facil y lo hacen
perfecto.

27. ¢ Cudl es el proceso de ejecucion que tiene Clean & Clean cuando llega brindar
servicio?

Para el lavado de autos: en la logistica; lo primero que se hace es verificar si hay espacio en
el dia que el cliente quiere, y si hay, agendarlo, tomando el teléfono, nombre y direccion y
diciendo el monto que va a cancelar. Eso siempre es un problema. Ocupamos google calendar,

asi es mas facil y agregamos al cliente para que también les aparezca a ellos.
28. ¢ Cual es la cobertura del servicio de lavado de autos?
San salvador, La Libertad. Depende de donde estén ubicados decidimos si hacer el servicio

0 no.

29. ¢ Qué plataformas digitales considera que tiene la empresa?



Instagram y Facebook
30. ¢Han considerado tener una pag. web como complemento un blog en donde
escriban un articulo sobre lavado de autos o cuidos de automoviles?
Si lo hemos pensado, pero no lo hemos hecho, porque nos enfocamos mas en las redes, no
tenemos ni tiempo para dedicarle, ahi solo que contratemos a alguien, pero le apostamos a que

esto se maneje solo, por el tiempo que lleva.

31. ¢Es asi como promueven o dan a conocer a Clean & Clean y sus servicios?

Si asi es como trabajamos, no tenemos otra manera.

32. ¢ Les ha funcionado hasta el momento la estrategia?

Pues si, nos ha funcionado. Pero te digo sabemos que hay mas, o cosas que no hemos visto
o0 evaluado todavia.

33. ¢Cada cuanto tiempo se publican en las plataformas digitales?
Se programan cada semana, lo que mas nos encanta es que decidimos cuando y cuanto,

tenemos ahorita $0.03 en cuanto a las métricas que te tira facebook.

34. ¢ Existe alguien encargado de hacer esa funcion?
Si tenemos a dos personas que se encargan de eso, una de redes y la otra de la elaboracién de

artes.

35. ¢Han pensado si existe la posibilidad de generar nuevos clientes con otra
estrategia? ¢Cual?

En pasado, lo pensamos, pensamos en diversificar nuestros servicios, es asi como salio la
idea de lavado, limpieza de muebles, que es a lo que mas le apostamos. Ademas, hemos pensado
en audiovisuales, de un antes y un después. En donde las personas vean el servicio que se hizo,
de un como estaba y como quedo. Y fuimos a una radio, y pudimos haber hecho un plan con
ellos, pero era demasiado dinero y demasiado compromiso. Y en lo personal queremos generar
una base de datos porque tenemos muchos numeros y nombres de clientes, pero no hacemos

nada con esa informacion. Cupdn club es una buena opcién. El google ads es una mejor idea a



eso le apostamos y no lo hemos hecho. Cabe mencionar que tratamos de pedir un feedback del
servicio, para poder mejorar nuestro trabajo, pero hay algunas personas que no lo hacen, dicen

si, pero es mentira no lo hacen.

36. ¢consideran la posibilidad de pagar en facebook para salir en anuncios en la

plataforma?
No tenemos el espacio ni el presupuesto para pagar tanto, pero si lo hemos pensado, de hecho,

tratamos de hacerlo, pero te digo es invertir mucho tiempo que no tenemaos.



Anexo 7. Cotizacidon Ninja Web

NINJAWER "

[ DISENO Y DESARROLLO SITIOWEB [}
CLEAN & CLEAN
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ECONOMICA - 12 DE
OCTUBRE DE 2018



La experiencia adquirida impartiendo cursos gratuitos y los servicios
tecnolégicos que brindamos a las empresas, nos ha permitido
especializarnos y poner en practica lo que ensefiamos. Cada clase es un
nuevo aprendizaje, cada sistema que creamos es una oportunidad de
poner en practica lo que sabemos. Es por ello que somos especialistas es
en lo que hacemos y cémo lo hacemos.

CAPACITACION AD HOC DEL PERSONAL

La capacitacion disefiada especificamente para una empresa nos permite
conocer la necesidad de conocimiento de su recurso mas valioso, el
recurso humano. De esta manera disefamos cursos especificos con el fin
de elevar el conocimiento y llevarlo a la practica, por que reconocemos la
importancia de la labor de cada empleado para la empresa, por lo tanto,
debe poseer las herramientas necesarias.

SERVICIOS QUE OFRECEMOS Y
TECNOLOGIAS QUE MANEJAMOS

Nos especializamos en la creacion de sistemas y plataforma web
profesionales y funcionales. Sabemos lo importante que es su negocio,
por lo que nos comprometemos y tomamos el tiempo necesario para
conocer a nuestro cliente, es por eso que cada desarrollo lo hacemos
propio.



Los servicios de desarrollo y disefio web pueden
incluir: Diseno y desarrollo web a la medida
Desarrollo de aplicaciones web Java y .NET
Soluciones empresariales en base de datos Oracle, MYSQL SQL
Server Social Media Marketing



- TECNOLOGIAS QUEMANEJAMOS

NET &

JAVA QL SERVER

Y,  php

MYSQL PHP MOBILE

| NUESTROS SERVICIOS

©@ DESARROLLO DE SOFTWARE
Como un proveedor de servicios de desarrollo de software de ciclo
completo, estamos aqui para apoyarle en cualquier etapa de su
evolucion del producto.

©@ DESARROLLO DE APPS MOVILES
Estamos totalmente equipados para ofrecer servicios de desarrollo
de aplicaciones moviles que dan lugar a una mayor eficiencia del
negocio.

©® DISENOWEB

Ofrecemos servicios de disefio web para empresas,

organizaciones y proyectos personales. Nuestros servicios de



disefio web son flexibles, profesionales y asequible.

Sr.
Mauricio Romero
CLEAN & CLEAN

Por este medio enviamos el detalle para el disefio y desarrollo de sitio web:

DETA cos
it - i $400.00
Desarrollo de Sitio Web informativo (VA INC)
CLEAN & CLEAN:
. Sitio Web Informativo hasta 6 paginas Mapa

= de ubicacion de oficinas Responsivo /
Adaptativo a Moviles Base Wordpress

Disefio Unico para el Cliente

* El precio incluye IVA.

El costo total para el disefio y desarrollo de sitio web para Clean & Clean es de
$400.00 USD (IVA inc.). La modalidad de pago es en 2 cuotas: 50%

previo al inicio de labores y 50% el dia de la entrega del sitio web. El

tiempo de entrega: 10 dias habiles.

Adjuntamos el calendario de trabajo para el sitio web:

ACTIVIDADES \DIAS t 2 3 4 5 6 7 8 9 10
DISENO X X X

DESARROLLO X X X X X X X
REVISION CLIENTE X X X

ENTREGA X




Para el servicio de alojamiento, proponemos el siguiente plan:

DETA Ccos
Hosting compartido:  Espacio $141.25

e . (IVAINC)
s ilimitado.

Ancho de bandailimitado.

= Base de datos MySQL (ilimitada).
Cuentas FTP(ilimitadas).
n CPANEL

Soporte 24/7 (por Ticket de soporte durante la noche y
fines de semana, o por llamada a la oficina durante horas
hébiles).

* El precio incluye IVA.

El costo total para la adquisicion de nombre de dominio y alojamiento es de $141.25 USD
(incluye IVA), renovacion ANUAL. El costo total de ambos servicios es de $541.25 USD
(incluye IVA). Ofrecemos 2 opciones de pago: Modalidad 1, el pago es en 2 cuotas: 50% previo
al inicio de laboresy50% al finalizar el proyecto; Modalidad 2, el pago es en 2 cuotas: 50% del
costo de disefio y desarrollo previo al inicio de labores y 50% del costo de disefio y desarrolloal
finalizar el proyecto + el 100% del costo de alojamiento del sitio web. El tiempo de entrega: 10

dias habiles.

Agregar mas contenido de los establecidos en esta cotizacién, ocasionara
costos extras, los cuales seran valorados dependiendo de la complejidad.
Para las actividades solicitadas en esta cotizacidn se requiere la entrega de
material, los cuales debera hacer llegar el cliente a la brevedad posible.
Cualquier retraso en este punto, postergaria la fecha de entrega del sitio.

Quedamos atentos a sus consultas y comentarios.
Saludos,

Javier Alonso Calderdn
PROJECT MANAGER



Validez de la cotizacion: 10 dias fecha calendario



