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INTRODUCCION

El sector servicios es uno de los sectores méas dinamicos de la economia dominicana y
mundial en los ultimos 20 afios. Sin embargo, el éxito de este tipo de empresas va de la
mano de un plan de marketing que se fundamenta en exhaustivas investigaciones de
mercado que permiten que estas empresas sepan de qué forma se pueden dirigir a su
mercado meta, asi como también satisfacer a su clientela actual. La importancia del
presente trabajo radica en que, considerando lo anteriormente mencionado, el disefio de
un plan de marketing idoneo permite que la empresa logre los resultados financieros

esperados luego de implementar el plan de marketing disefiado.

En el presente documento, se exponen los detalles relacionados a los fundamentos del
sector servicios de la Republica Dominicana, asi como la descripcién de la empresa en
estudio KleanPro S. R. L., la cual tiene una vasta experiencia en el mercado de limpieza
e higienizacion de espacios a nivel local. Asimismo, se presentan los resultados de la
encuesta realizada a los clientes de la organizacién, tanto a nivel residencial, como
empresarial y para cuidado de vehiculos, los cuales denotan una opinion favorable sobre

la empresa.

La empresa en cuestion, KleanPro S. R. L., ofrece servicios de limpieza y desinfeccién
de espacios residenciales y empresariales, ademas de otros servicios como
mantenimiento de estructuras, la cual tiene 20 afios en el mercado local. La empresa
enfatiza sus servicios en el Distrito Nacional, aunque, de acuerdo con la solicitud de los
clientes, puede trasladarse a otras partes del pais. Esta empresa se encuentra en una
etapa de crecimiento, la cual se potencializo durante el pico de la pandemia del Covid —

19, en donde incremento la demanda de empresas que imparten estos servicios.

KleanPro S. R. L., es una empresa que se dedica a la limpieza y desinfeccion de
espacios. En la actualidad, el sector de la limpieza cuenta con una vasta cantidad de
competidores los cuales se disputan el posicionamiento del mercado de forma constante
y competitivamente agresiva, por lo que las empresas del sector requieren de la

aplicacién de estrategias efectivas a nivel operacional y de mercadeo. En el sector



servicios de la Republica Dominicana, la segmentacion del mercado en cuanto a
caracteristicas demograficas, psicograficas y geograficas es importante, debido a que es
necesario saber hacia qué tipo de clientela el servicio sera dirigido y las caracteristicas
de estos, para fines de mercadeo. En el presente modulo se presentan las caracteristicas

del pablico o usuario de los servicios de KleanPro S. R. L.

En el sector servicios de la Republica Dominicana, la segmentacion del mercado en
cuanto a caracteristicas demograficas, psicograficas y geograficas es importante, debido
a que es necesario saber hacia qué tipo de clientela el servicio sera dirigido y las
caracteristicas de estos, para fines de mercadeo. En el presente modulo se presentan
las caracteristicas del target o usuario de los servicios de KleanPro S. R. L.

Para una empresa del sector servicios, es necesario que las organizaciones tomen en
cuenta la mejora continua de sus herramientas para proveer servicios. En ese sentido,
la empresa KleanPro S. R. L., es una organizacién que se ha dedicado a la realizacién
de servicios de limpieza basados en innovacion, calidad y eficiencia, ademas de la
aplicacién de estrategias de mejora en sus procesos de servicio al cliente. En la
actualidad, la empresa ha basado su servicio en la implementacion de estrategias de
comunicacion digital, basadas en el uso de WhatsApp y las redes sociales, asi como un
sitio web. Asimismo, deben implementar mejoras, las cuales seran presentadas en el

desarrollo de este apartado.



SECCION I: FUNDAMENTOS DE EMPRESAS DE SERVICIOS



1.1. Defina que es una empresa de servicios y cual es su finalidad comercial.

Segun el articulo de Paola Quintal (2022), titulado “Empresas de servicios: cdmo crear
una en 2022” el cual fue publicado en el Sitio Web Tienda Nube, una empresa de
servicios es la organizacion que ofrece soluciones intangibles a las necesidades de un
determinado usuario, cliente, o consumidor final. En ese orden de ideas, su finalidad
comercial es cubrir, a través de su especialidad especifica o especialidades que posee,
las necesidades de un individuo o grupos de individuos de una sociedad de acuerdo con
el articulo del Sitio Web Actualicese titulado “Empresas de servicios: ;sabés en qué
consisten?”. Tal es el ejemplo de empresas que ofrecen servicios de belleza para damas
y caballeros, las cuales se especializan en esta area, de manera que satisfaga una

necesidad estética de una persona o grupo de personas.

1.2. Describa varios tipos de empresas de servicios que considere interesantes y

rentables en nuestro pais.

En el caso local, las siguientes son empresas del sector servicio que son rentables para

la Republica Dominicana:

Empresas de servicio de envios de productos a domicilio o delivery: Estas empresas se

dedican al envio de productos puerta a puerta en todo el territorio nacional.

Empresas de mecénica en general a domicilio: Para aquellas personas que tienen
emergencias en una carretera, estas pueden acudir a la ayuda de profesionales de la

mecanica que acudan al lugar en donde la persona se haya quedado.

Rutas de autobuses salientes de los principales aeropuertos del pais hacia los puntos
turisticos mas visitados de todo el pais: Por ejemplo, una linea de autobuses que parta
exclusivamente desde todos los aeropuertos del pais, de manera que el turista no tenga
gue pagar un taxi o alquilar un vehiculo para trasladarse a su hotel, asi como también

gue estos autobuses realicen recogidas en puntos especificos en dichas provincias.

Agencias de empleados domésticos: Una agencia en donde personas con interés de ser



empleados domésticos se inscriban para ser entrevistados por quienes demandan este

servicio.

1.3. Identifica los factores contextuales del mix de marketing que garantizan que
una empresa de servicios sea exitosa y tenga un buen posicionamiento en el

mercado.

La mezcla de marketing de una empresa de servicios se fundamenta no solo en las
cuatro P tradicionales que son Producto, Precio, Promociéon y Plaza, sino que se le
agregan otras P’s como son Personas, Evidencia Fisica y Procesos, tal y como enuncia
el articulo presente en el sitio web Marketing SGM (2016), titulado “El marketing mix de

servicios: las 7 P’s”. En ese sentido, estas se contextualizan de la siguiente manera:

Producto: La variable producto se basa en el desarrollo y promocion de un bien intangible
(servicio) ya sea inédito o existente, que tiende a promoverse con una ventaja
competitiva en relacion con sus competidores. De esta forma la empresa se diferencia

de su competencia y por dicha diferencia es que atrae cierta clientela.

Precio: A nivel de precio, esta es una de las variables mas importantes de un servicio,
considerando que en mercados como los de la Republica Dominicana y Latinoamérica,
es muy tomado en cuenta por parte del mercado meta. En ese sentido, la estrategia de
precio debe estar relacionada a precios competitivos en relacion con las de su
competencia, es decir, mas bajos 0 aunados a una estrategia de producto innovadora

gue justifique el valor del servicio.

Plaza: La variable plaza establece que el servicio puede bien ser distribuido en un
determinado local o bien a domicilio o de forma virtual, gracias al desarrollo tecnol6gico
existente hoy en dia. En ese orden de ideas, esto va a depender del tipo de servicio y de
la tendencia del mercado actual, a sabiendas de que la pandemia del Covid — 19 provocé

gue la mayoria de los servicios se ofrecieran de forma remota o virtual.

Promocién: La estrategia de promocion es vital para el éxito de una empresa de servicios.

En su gran mayoria, las empresas de servicios se enfocan en el uso de redes sociales,



sitios web y el mercadeo de buscadores como Google, de manera que estos aparezcan

como la primera opcion entre los competidores de un determinado renglon del mercado.

Personas: Como bien es sabido, las personas son el principal objetivo de una estrategia
de marketing. En ese sentido, conocer a profundidad las necesidades de un publico a
través de herramientas como la investigacion de mercados, garantiza en gran medida el

éxito de la estrategia y la satisfaccion de la necesidad o necesidades del mercado meta.

Procesos: Conocer la forma de impartir los procesos es vital para el éxito de una
estrategia de marketing por el hecho de que estos incurren costos que deben ser
cubiertos con los ingresos adquiridos por la ventaja competitiva del servicio que ofrecen.

Evidencia fisica: Esto se basa en el desarrollo de locales y accesorios o bien
presentacion presencial de miembros del equipo de la empresa que sustenten la
existencia de la empresa, la eficacia y eficiencia del producto ademas de la interaccién
con el cliente para ganar su confianza y crear en este una imagen segura de la

organizacion.

1.4. Investiga cual es el impacto del sector servicio en la economia de la Republica

Dominicana.

A nivel de empleos, la Encuesta Nacional Continua de Fuerza de Trabajo (ENCFT)
realizada por el Banco Central de Republica Dominicana, en el 2022, arroj6 como
resultado que el 40.2% de los empleos estan concentrados en el sector servicios, un
21.2% en el comercio y otro 19% en otros servicios, respectivamente, lo cual comprueba
gue el sector servicios es el principal generador de empleo de la Republica Dominicana.
Asimismo, a nivel de ingresos, de acuerdo con informaciones del Ministerio de Industria,
Comercio y MiPymes (2021), el sector servicios aporta el 59.7% del Producto Interno
Bruto (PIB) del pais, lo cual indica que el comercio de servicios es la principal fortaleza

economica de la Republica Dominicana.
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1.5. Presente los datos generales (nombre, RNC, ubicacién y descripcién de su
actividad comercial) tres posibles empresas de servicios donde puede realizar su
proyecto de intervencion de CFG. Considere que esta empresa debe estar
registrada legalmente o tener su RNC.

Nombre: KLEANPRO S. R. L.
RNC: 1-30-95571-9 1
Direccion: Alvarez #1, C. Juan de la Cruz, Santo Domingo, Republica Dominicana

Actividad comercial: Limpieza, mantenimiento y desinfeccion de espacios residenciales

y comerciales.

Nombre: Barba Roja Barber shop

RNC: 1-31-20029-1

Direccion: Av. Roberto Pastoriza 352, Santo Domingo 10148, Republica Dominicana.
Actividad: Servicio de peluqueria y estética para caballeros.

Nombre: Up Bar and Grill

RNC: 1-31-26577-4

Direccion: Av. Independencia, Km 6 ¥, Plaza Oasis, Tercer Nivel, Santo Domingo 01469,
Republica Dominicana.

Actividad: Restaurante y bar.
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SECCION II: CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA
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2.1. Presente formalmente la empresa de servicios elegida para su proyecto de
intervencion de CFG.

Nombre: KLEANPRO S. R. L.

RNC: 1-30-95571-9-1

Direccion: Alvarez #1, C. Juan de la Cruz, Santo Domingo, Republica Dominicana. Link:
https://www.google.com/maps/place/Kleanpro/@18.4569864,-

69.9748068,15z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8eaf8a00e23achb5:0x5¢c132b85ea99h9
6d!8m2!3d18.4569822!4d-69.9660783

Actividad: Servicio de limpieza, mantenimiento y desinfeccion de instalaciones
residenciales y comerciales.
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2.2. Describa los siguientes elementos filosoficos de la empresa de servicios

elegida: Misién, vision, valores, principales propdésitos empresariales.

Mision:
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“Crear un ambiente agradable, un aspecto ordenado de del entorno que satisfaga las

necesidades de nuestro cliente”.
Visioén:

“Ser la empresa lider a nivel nacional en Servicios Outsourcing empresarial y doméstico,

desarrollando nuevas técnicas que garanticen la permanencia en el mercado”.
Valores:

Calidad: Brindar el mejor servicio de limpieza, desinfeccion o jardineria del pais, a un

precio competitivo.

Integridad: Responsabilidad, honestidad, transparencia, confiabilidad.
Compromiso: Garantia en el servicio, dedicacion.

Principales propositos empresariales:

Desinfeccion de espacios privados de manera que las personas se encuentren en un
ambiente limpio y libre de bacterias que afecten su salud en el corto, mediano y largo

plazo.
Mantenimiento de estructuras internas y externas en residencias y organizaciones.

2.3. Determine la estructura organizacional de esta empresa. Presente su

organigrama.

El tipo de organigrama que maneja la empresa es el lineal, considerando que consiste

en un mando por orden de jerarquia. Su organigrama es el siguiente:

14



ADMINISTRACION
Griscel Rivera

/\
KleanPro

1
COMPRAS.

ORGANIGRAMA ADMINISTRATIVO
ABRIL 2020

Presidente: Este dirige y controla el funcionamiento de la compaifiia, tanto la matriz como

la sucursal.

Vice — presidente: Sustituye al presidente en sus tareas con relacion a la administracion.

Gerente General: Es la persona encargada de la administracién de la empresa en sentido
general y quien reporta primordialmente al presidente de la organizacion.

Gerente Administrativo: Es la persona que realiza toda la gestion del personal y de las

operaciones de la empresa.

Asistente Administrativo: Es el personal de apoyo directo del Gerente Administrativo.

Encargado de Recursos Humanos: Es la persona encargada de dirigir el proceso de
gestion del personal de la empresa a nivel de pagos, contratacion, seleccion de personal

y otras tareas.

Encargado de manejo del personal: Es la persona que se encarga de dirigir los procesos
de operacion de la empresa. Es a quien se le reportan los supervisores de limpiadores,

los auxiliares de la empresa y los conserjes.
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Supervisores: Son los encargados de verificar la labor del personal ubicado en cada

empresa.

Auxiliares de limpieza: Es el personal que realiza la tarea de limpieza en el edificio de los

clientes.
Conserjes: Son los encargados de limpieza de las empresas.

Auxiliar de Recursos Humanos: Es aquel que apoya las tareas del Encargado de

Recursos Humanos.

Contador General: Es la que lleva a cabo la gestion de las finanzas y principales cuentas

de la organizacion.

Auxiliar de Contabilidad: Es la persona que apoya al contador general en la gestion de

las finanzas de la organizacion.

Asesor de Negocios: Es la persona que gestiona las contrataciones de la empresa con

los clientes.

Encargado de Compras: Es la persona que se encarga de adquirir la materia prima de la

empresa.

Auxiliares de distribucion: Son los encargados de distribuir la materia prima a cada

empresa.

Asistente General: Apoya en su labor a la gerencia general a nivel de gestiéon de

informacion.
Seguridad: Es el encargado de velar por la seguridad del edificio de la empresa.

Mensajeria: Es la persona que se encarga de llevar la correspondencia segun los

lineamientos de la empresa.

16



2.4. ldentifique y describa los servicios (Caracteristicas, beneficios, valor
agregado, precios, formatos de distribucion) que ofrece esta empresa en la

actualidad.

Los servicios que ofrece KLEANPRO, S. R. L., son los siguientes:
Servicios de limpieza y conserjeria con frecuencia diaria
Servicios de limpieza 3 dias a la semana

Limpieza parqueos

Limpieza post construccion

Limpieza de naves y almacenes

Lavado de Sillas

Lavado de Muebles

Lavado de Alfombras

Lavado y Cristalizado de Pisos

Pulido de pisos

Asimismo, en el area de conserjeria ofrecen los siguientes servicios:
Atenciones a ejecutivos y empleados

Limpieza y mantenimiento area de cocina

Asistencia de recepcién en Lobbies

Asistencia técnica preparacion de salones

Limpieza en residencias

17



En sentido general, los servicios ofrecen las siguientes caracteristicas:

Caracteristicas: Los servicios se basan en la limpieza y desinfeccién de espacios de

acuerdo con las indicaciones del cliente.

Beneficios: Mejora las condiciones sanitarias de cualquier espacio residencial u

organizacional.

Valor agregado: La empresa utiliza productos sostenibles fabricados por la misma
empresa, de manera que no se afecte tanto el medioambiente ni la salud del cliente en

el momento de utilizar dichos productos.
Precio: Variados de acuerdo con la solicitud del cliente.
Formato de distribuciéon: Presencial.

2.5. Establezca segun su facturacion cuales son los servicios mas demandados

por los clientes y cuales tienen menos salidas o presentan mas quejas y reclamos.
Mas demandados:

Servicios de limpieza y conserjeria con frecuencia diaria

Servicios de limpieza 3 dias a la semana

Limpieza pargqueos

Limpieza post construccion

Limpieza de naves y almacenes

Atenciones a ejecutivos y empleados

Limpieza y mantenimiento area de cocina

Asistencia de recepcién en Lobbies
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Asistencia técnica preparacion de salones
Limpieza en residencias

Menos demandados:

Lavado de Sillas

Lavado de Muebles

Lavado de Alfombras

Lavado y Cristalizado de Pisos

Pulido de pisos

2.6. Determine cual es su cartera de clientes a la fecha y cual es su territorio de

ventas.

Como se ha definido anteriormente, la mayor parte de los clientes de la organizacién son
de categoria empresarial. De manera especifica, aquellas empresas que no cuentan con
un departamento de conserjeria, por lo que requieren de una organizacién que brinde
este tipo de servicios. Por otro lado, se indica que estos clientes pueden abaratar costos
operacionales mediante la contratacion de empleados para la limpieza de manera

externa.

Algunos de sus clientes son:

Grupo Ramos

Banco BHD Leon Oficina principal y Sucursales
AFP Siembra

ARS Mapfre Salud a nivel nacional, Antiguo Palic
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Grupo Lacteo Del Caribe (Dos Pinos)

Distribuidora Corripio

Phillip Morris Dominicana

Constructora Queiroz Galvao

Cabe destacar que se especializa en sus sedes ubicadas en el Distrito Nacional.

2.7. Explique las estrategias comerciales que actualmente practicalaempresa para

posicionar sus servicios en el mercado.

En la actualidad, la empresa utiliza estrategias como las publicaciones en redes sociales,
en especifico Instagram y Facebook, a través de las cuales promueven sus servicios,

dan seguimiento a clientes y ademas presentan ofertas de temporada.
2.8. Realice un analisis FODA Comercial enfocado en su oferta actual de servicios.
Fortalezas:

Tiempo en el mercado. La empresa tiene mas de 10 afios operando y ha mantenido una

clientela fija con grandes grupos corporativos a nivel nacional.

Personal capacitado. La organizacion ha invertido frecuentemente para lograr que el
personal se mantenga a la vanguardia de las tendencias y requerimientos del sector

(Cantidad alta de auxiliares de limpieza 500+).

Materia prima de alta calidad. La empresa mantiene lazos con laboratorios de gran

capacidad a nivel nacional, ademas de que fabrica sus propios productos.
Oportunidades:

Mantenimiento de los habitos de limpieza e higiene por las empresas y personas debido

a la pandemia del Covid — 19. Considerando que tanto en empresas como en residencias
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se busca erradicar la entrada del virus, la demanda de empresas de limpieza continuara
en el mercado local pues las personas tomaron otra postura ante la responsabilidad de

mantener sus espacios libres de infecciones de cualquier tipo.

Baja presencia de competidores en la zona norte y este del pais. Tomando en cuenta
gue los competidores no tienen tanta presencia en las zonas norte y este del pais, estos
serian mercados potenciales para desarrollar en el futuro, principalmente en aquellas
ciudades en donde los clientes actuales tienen sucursales y necesitan del servicio de

forma continua.
Debilidades:

Solo tienen una sucursal en Santo Domingo. Por lo tanto, a muchos empleados de otras

provincias a veces se les complica recolectar cheques y ser atendidos con rapidez.

Gestidon de marketing limitada. Actualmente la empresa no realiza grandes inversiones

en marketing.

No se gestionan servicios por canales digitales: Actualmente la clientela no puede

solicitar ni pagar servicios por canales como aplicacion o sitio web.

La maquinaria no es tan sofisticada: En la actualidad, es de conocimiento de la empresa
gue la maquinaria que utiliza no es tan sofisticada como la de sus competidores o lideres

del mercado.
Amenazas:

Surgimiento de nuevos competidores. Considerando que la empresa tiene poco tiempo
en el mercado, un nuevo competidor podria representar una amenaza de acuerdo con

las estrategias que este implemente.

Surgimiento de productos sustitutos. Silas empresas que son clientes deciden conformar
su departamento de conserjeria, esto desplazaria los servicios de la empresa de forma

inmediata.
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SECCION lIl; PRESENTACION Y ANALISIS RESULTADOS ENCUESTA
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Tabla No. 1

Sexo de los encuestados

Masculino 26 65%
Femenino 14 35%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 1 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., en cuanto al sexo de sus clientes, el 65% de los encuestados que participo fue de
sexo masculino, mientras el 35% fue de sexo femenino, lo cual evidencia la prevalencia
de clientes del género masculino en su cartera de clientes.

Gréafico No. 1.

Sexo de los encuestados

B Masculino ®Femenino

Fuente: Tabla No. 1. Pregunta No. 1 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

23



Tabla No. 2

Edad de los encuestados

18 - 25 afnos 4 10%

26 - 33 afios 6 15%

34 - 41 afos 10 25%

42 - 49 afios 5 13%

50 - 57 afios 7 18%

58 afios en adelante 8 20%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 2 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a la edad de estos, el 25% de
los encuestados tiene entre 34 y 41 afios, 20% tiene mas de 50 afios, 18% entre 50 y 57
anos, 15% entre 26 y 33 afios, 13% entre 42 y 49 ainos, 10% entre 18 y 25 afos. Esto
evidencia que la mayor clientela de la empresa es una clientela joven, mientras que
puede también pertenecer a la tercera edad.

Grafico No. 2

Edad de los encuestados

W 18-25afios W26 -33aios 34 -41 afios MW42-49 afios M50-57 aflos M58 afios en adelante

Fuente: Tabla No. 2. Pregunta No. 2 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 3

Nivel académico de los encuestados

Bachiller 6 15%
Técnico 1 3%
Licenciatura/Ingenieria 18 45%
Master 6 15%
Doctorado 9 23%
Ninguno 0 0%

Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 3 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base al nivel académico de los
encuestados, 45% tiene una Licenciatura o Ingenieria, 23% tiene un doctorado, 15%
master, 15% bachiller y 3% técnico, lo cual indica que sus clientes tienen un alto nivel de
educacion superior.

Grafico No. 3

Nivel académico de los encuestados

MW Bachiller mTécnico Licenciatura/Ingenieria M Master mDoctorado mNinguno

Fuente: Tabla No. 3. Pregunta No. 3 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 4

Lugar de residencia de los encuestados

Distrito Nacional 23 58%
Santo Domingo Norte 3 8%
Santo Domingo Este 11 28%
Santo Domingo Oeste 3 8%

Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 4 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a su lugar de residencia, 58%
Distrito Nacional, 28% Santo Domingo Este, 8% Santo Domingo Norte, 8% Santo
Domingo Oeste, cuyos resultados evidencian que la mayor parte de sus clientes residen
en el Distrito Nacional, donde la empresa tiene su sede central.

Gréafico No. 4

Lugar de residencia de los encuestados

M Distrito Nacional W Santo Domingo Norte m Santo Domingo Este W Santo Domingo Oeste

Fuente: Tabla No. 4. Pregunta No. 4 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 5

Ingreso mensual de los encuestados

Menos de RD$30,000.00 0 0%

Entre RD$30,001.00 y RD$60,000.00 2 5%
Entre RD$60,001.00 y RD$90,000.00 5 13%
Entre RD$90,001.00 y RD$120,000.00 6 15%
Entre RD$120,001.00 y RD$150,000.00 10 25%
Mas de RD$150,000.00 17 43%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 5 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a sus ingresos mensuales,
43% mas de RD$150,000.00, 25% entre RD$120,001.00 y RD$150,000.00, 15% entre
RD$90,001.00 y RD$120,000.00, 13% entre RD$60,001.00 y RD$90,000.00 y 5% entre
RD$30,001.00 y RD$60,000.00.

Grafico No. 5

Ingreso mensual de los encuestados

B Menos de RD$30,000.00 m Entre RD$30,001.00 y RD$60,000.00
Entre RD$60,001.00 y RD$90,000.00 m Entre RD$90,001.00 y RD$120,000.00
m Entre RD$120,001.00 y RD$150,000.00 ® Mds de RD$150,000.00

Fuente: Tabla No. 5. Pregunta No. 5 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 6

¢Es cliente de la empresa?

Si 40 100%
No 0 0%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 6 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.

L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a si es cliente o no de la

empresa, 100% es cliente de la empresa, tal y como se establecio a inicio de la encuesta.
Grafico No. 6

¢Es cliente de la empresa?

= Si mNo

Fuente: Tabla No. 6. Pregunta No. 6 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 7

Tipo de cliente

Residencial 22 55%
Empresarial 18 45%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 7 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base al tipo de cliente que es, 55%
de los clientes es de tipo residencial y el 45% es de tipo empresarial.

Gréfico No. 7

Tipo de cliente

MW Residencial ®Empresarial

Fuente: Tabla No. 7. Pregunta No. 7 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 8

Forma por la cual se enter6 de los servicios de la empresa

Recomendacién de un tercero 26 65%
Redes sociales 10 25%
Google 4 10%

Prensa 0 0%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 8 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a la forma por la cual se entero
de los servicios de la empresa, 65% recomendacion de un tercero, 25% redes sociales,
10% Google, lo cual indica que la promocién de boca en boca o la recomendacion fue la
principal via por la cual los clientes llegaron a la empresa.

Gréafico No. 8

Forma por la cual se enter6 de los servicios de la empresa

B Recomendacion de un tercero M Redes sociales W Google M Prensa escrita

Fuente: Tabla No. 8. Pregunta No. 8 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 9

Servicios que utiliza

Higienizacion de espacios 31
Limpieza de espacios 30
Desinfeccion de espacios y estructuras 24
Lavado interior de vehiculos profundos 21
Mantenimiento de estructuras 21
Fumigacion 18

78%
75%
60%
53%
53%
45%

Fuente: Pregunta No. 9 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L. Nota: En esta pregunta el encuestado

podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a los servicios de la empresa
gue utiliza, 78% higienizacion de espacios, 75% limpieza de espacios, 60% desinfeccion
de espacios y estructuras, 53% lavado interior de vehiculos profundo, 53%

mantenimiento de estructuras, 45% fumigacion.
Grafico No. 9

Servicios que utiliza

M Higienizacién de espacios M Limpieza de espacios
Desinfeccion de espacios y estructuras M Lavado interior de vehiculos profundos

W Mantenimiento de estructuras W Fumigacion

Fuente: Tabla No. 9. Pregunta No. 9 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 10

Tiempo que lleva siendo cliente de la empresa

Menos de 6 meses 1 3%

Entre 6 meses y 1 afo 2 5%
Entre 1 aflo y 2 afios 7 18%
Entre 2 aflos y 5 afos 23 58%

Entre 5 aflos y 10 afios 3 8%
Més de 10 afios 4 10%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 10 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base al tiempo que lleva siendo
cliente de la empresa, 58% tiene entre 2 y 5 afios, 18% tiene entre 1 afio y 2 afios, 10%
mas de 10 afos, 8% entre 5 afios y 10 afios, 5% entre 6 meses y 1 afio y 3% menos de
6 meses.

Grafico No. 10

Tiempo que lleva siendo cliente de la empresa

B Menos de 6 meses W Entre 6 mesesy 1 afio mEntre 1 afioy 2 afios

M Entre 2 afios y 5 afios M Entre 5 afios y 10 afios W Mas de 10 afios

Fuente: Tabla No. 10. Pregunta No. 10 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 11

Frecuencia del uso de los servicios de la empresa

Diario 11 28%
Quincenal 1 3%
Semanal 4 10%
Mensual 17 43%
Anual 7 18%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 11 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a la frecuencia del uso de los
servicios de la empresa, 43% mensual, 28% diario, 18% anual, 10% semanal, 3%
guincenal, lo cual indica que la mayoria de sus clientes tienen contratos fijos con la
empresa.

Gréafico No. 11

Frecuencia del uso de los servicios de la empresa

W Diario M Quincenal mSemanal M Mensual mAnnual

Fuente: Tabla No. 11. Pregunta No. 11 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 12

Aspectos que mas valora de la empresa

Buen servicio 40 100%
Disponibilidad 37 93%
Calidad en los productos 35 88%
Puntualidad 35 88%
Precio 32 80%

Fuente: Pregunta No. 12 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L. En esta pregunta el encuestado
podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a los aspectos que mas valora
de la empresa, 100% buen servicio, 93% disponibilidad, 88% calidad en los productos,
88% puntualidad, 80% precio, lo cual indica que la empresa es reconocida por un buen
servicio y la disponibilidad.

Grafico No. 12

Aspectos que mas valora de la empresa

M Buen servicio  H Disponibilidad Calidad en los productos B Puntualidad  HPrecio

Fuente: Tabla No. 12. Pregunta No. 12 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 13

Recepcidn de algun tipo de estimulo por parte de la empresa

Si 40 100%
No 0 0%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 12 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a la recepcion de algun
estimulo por parte de la empresa, 100% si, lo cual indica que la empresa tiende a dar
estimulos a sus clientes.

Grafico No. 13

Recepcidn de algun tipo de estimulo por parte de la empresa

mSi mNo

0%

Fuente: Tabla No. 13. Pregunta No. 13 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 14

Tipo de estimulo que recibe de la empresa

Descuentos 25 62%
Articulos promocionales 14 35%
Bonos para pago 1 3%
Regalos 0 0%
Premios 0 0%

Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 14 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base al tipo de estimulo que recibe
de la empresa, 62% descuentos, 35% articulos promocionales y 3% bonos para pago,
indicando que el principal estimulo que la empresa da a sus clientes es descontar el
precio total de sus servicios.

Gréafico No. 14

Tipo de estimulo que recibe de la empresa

W Descuentos M Articulos promocionales  mBonos para pago MRegalos EPremios

Fuente: Tabla No. 14. Pregunta No. 14 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

36



Tabla No. 15

Nivel de satisfaccidén con los productos que utiliza la empresa en el servicio que

requiere
.~ Opdéen  Frecuencia %
Muy satisfecho 33 82%
Satisfecho 7 18%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Muy insatisfecho 0 0%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 14 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base al nivel de satisfaccion con los
productos que utiliza la empresa en el servicio que requiere, 82% muy satisfecho, 18%
satisfecho, indicando una satisfaccion general con aquellos productos que la empresa
utiliza para limpiar, desinfectar y dar mantenimiento a estructuras.

Grafico No. 15

Nivel de satisfaccién con los productos que utiliza la empresa en el servicio que
requiere

B Muy satisfecho  mSatisfecho  m Ni satisfecho, ni insatisfecho B Insatisfecho B Muy insatisfecho

Fuente: Tabla No. 15. Pregunta No. 15 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 16

Aspectos que la empresa debe mejorar

Comunicaciones externas (hacia el cliente) 38 95%
Presencia en medios de comunicacién 38 95%
Respuesta inmediata 10 25%

Atencion al cliente 8 20%
Puntualidad 7 18%

Fuente: Pregunta No. 16 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L. En esta pregunta el encuestado
podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo a la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.,
se pueden presentar los siguientes resultados en base a los aspectos que la empresa
debe mejorar, 95% comunicaciones externas, 95% presencia en medios de
comunicacion, 25% respuesta inmediata, 20% atencion al cliente, 18% puntualidad, lo
cual evidencia que el cliente requiere que hayan mejoras en las comunicaciones externas
y una mayor presencia en medios de comunicacion, requerimientos de toda organizacion
para su crecimiento sostenido en el tiempo.

Gréafico No. 16

Aspectos que la empresa debe mejorar

H Opcién
. . i
Comunicaciones Presencia en medios Respuesta inmediata  Atencidn al cliente Puntualidad
externas (hacia el de comunicacion
cliente)

Fuente: Tabla No. 16. Pregunta No. 16 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 17

Medios que considera que la empresa deberia de utilizar més frecuentemente
para informar sobre sus productos y servicios

Vallas 39 98%

Redes sociales 36 90%

Cunfas radiales 36 90%
Merchandising 32 80%
Formato Below the Line (BTL) 31 78%
Prensa 27 68%
Comerciales televisivos 25 63%

Fuente: Pregunta No. 17 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L. En esta pregunta el encuestado
podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo a la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.,
se pueden presentar los siguientes resultados en base a los medios de comunicacion
gue la empresa deberia utilizar mas frecuentemente para informar sobre sus productos
y servicios, 98% recomienda el uso de vallas, 90% redes sociales, 90% cufias radiales,
80% Merchandising, 78% Formato Below the Line (BTL), 68% prensa escrita, 63%
prensa escrita, lo cual evidencia que el cliente recomienda a la empresa el uso de medios
exteriores, redes sociales y la radio para la promocion y publicidad de los servicios que
ofrece la misma.

Gréafico No. 17

Medios que considera que la empresa deberia de utilizar mas frecuentemente
para informar sobre sus productos y servicios

H Opcién
31
27
Vallas Redes sociales Cunas radiales Merchandising Formato Below Prensa escrita  Comerciales

the Line (BTL) televisivos

Fuente: Tabla No. 17. Pregunta No. 17 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 18

Servicio que le gustaria que la empresa integrara

Reciclaje 16 40%

Control profundo de plagas 12 30%

Pintura de estructuras 8 20%
Desinfeccion de estructuras en construccion 4 10%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 18 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a los servicios que la empresa
deberia integrar a su cartera de servicios, 40% reciclaje, 30% control profundo de plagas,
20% pintura de estructura, 10% desinfeccién de estructuras en construccion, lo cual
evidencia que el reciclaje de desechos de casas y empresas.

Gréafico No. 18

Servicio que le gustaria que la empresa integrara

M Reciclaje M Control profundo de plagas

Pintura de estructuras M Desinfeccidon de estructuras en construccion

Fuente: Tabla No. 18. Pregunta No. 18 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 19

Existencia de sucursales de la empresa en otras provincias

Si 40 100%
No 0 0%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 19 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a si le gustaria tener
sucursales en otras provincias, 100% dice que si, lo cual indica que la clientela apoyaria
la empresa mas alla de Santo Domingo.

Gréafico No. 19

Existencia de sucursales de la empresa en otras provincias

mSi mNo

Fuente: Tabla No. 19. Pregunta No. 19 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 20

Recomendacién de los servicios de la empresa

Si 39 97%
No 1 3%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 20 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a si estos clientes han
recomendado los servicios de la empresa anteriormente, 98% si, 2% no, lo cual establece
gue sus clientes han corrido la voz para que otras personas utilicen los servicios de la
empresa.

Grafico No. 20

Recomendacion de los servicios de la empresa

mSi mNo

Fuente: Tabla No. 20. Pregunta No. 20 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 21

Razones por las cuales recomendaria los servicios de la empresa

Buen servicio 39 98%
Calidad en los productos 38 95%
Puntualidad 32 80%
Precio 29 73%

Fuente: Pregunta No. 21 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L. En esta pregunta el encuestado
podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base a las razones por las cuales el
cliente recomendaria los servicios de la empresa, 98% buen servicio, 95% calidad en los
productos, 80% puntualidad, 73% precio, lo cual indica que la razon principal por la cual
se recomiendan los servicios es porque brindan un buen servicio y por la calidad que
poseen sus productos.

Gréafico No. 21

Razones por las cuales recomendaria los servicios de la empresa

W Buen servicio M Calidad en los productos  mPuntualidad ®Precio

Buen servicio Calidad en los productos Puntualidad Precio

45
40
35
30
25
20
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10

(€]

Fuente: Tabla No. 21. Pregunta No. 21 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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Tabla No. 22

Nivel de satisfaccion en general con el servicio de la empresa KLEANPRO S. R. L

Muy satisfecho 36 90%
Satisfecho 4 10%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Muy insatisfecho 0 0%
Total 40 100%

Fuente: Pregunta No. 22 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes de la empresa KLEANPRO S. R.
L., se pueden presentar los siguientes resultados en base al nivel de satisfaccion en
general con el servicio de la empresa KLEANPRO S. R. L., 90% muy satisfecho, 10%
satisfecho, lo cual evidencia un alto nivel de satisfaccion por parte de los clientes con la
empresa.

Gréafico No. 22

Nivel de satisfaccion en general con el servicio de la empresa KLEANPRO S. R. L

W Muy satisfecho M Satisfecho m Ni satisfecho, ni insatisfecho B Insatisfecho B Muy insatisfecho M Total

Fuente: Tabla No. 22. Pregunta No. 22 del cuestionario aplicado a clientes de la empresa KLEANPRO S. R. L.
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SECCION IV. FACTORES MERCADOLOGICOS CRITICOS EN EMPRESAS DE
SERVICIOS
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4.1. Analisis de la competencia

La empresa KLEANPRO, S. R. L., pertenece al sector de servicios, especificamente al
sector de outsourcing o terceria para la limpieza de espacios a través de contratos por

tiempo definido. Sus competidores son:
Doncella

Doncella es una de las empresas mas reconocidas a nivel nacional en materia de
servicios de outsourcing de limpieza para residencias, empresas y cualquier tipo de
espacio. Entre sus fortalezas se encuentra un personal altamente capacitado y con
experiencia, uso de productos ecoldgicos y herramientas online para evitar el traslado

hacia oficinas y retrasos en pagos.
bClean

bClean es otra de las empresas mas reconocidas y de mayor antigliedad a nivel nacional.
La misma fue fundada en el afio 2006, aprovechando una oportunidad de negocio, es
decir, la profesionalizacion de los servicios de limpieza de espacios privados. Su principal
fortaleza es la limpieza de casas y el tener un personal altamente capacitado y entrenado
en materia de uso de utilizacibn de equipos, manejo de productos quimicos,

herramientas, procedimientos de limpieza, relacion con el cliente, etc.
Kaercher

Esta es una empresa internacional con presencia en el mercado dominicano. Su principal
fortaleza es el uso de una maquina patentizada por su fundador la cual se especializa en
la limpieza a vapor y a chorro. En el campo de la limpieza profesional, Kéarcher es pionero
en la introduccion en 1986 de la tecnologia de cepillos cilindricos para fregadoras-
aspiradoras. Gracias a una tobera giratoria desarrollada en 1995 (boquilla turbo), el
efecto de limpieza de las limpiadoras de alta presion consigue casi doblarse. La recogida
de polvo de los aspiradores en seco y en humedo industriales experimenta mejoras

continuas y, en 2007, se lanza al mercado la innovadora limpieza de filtros Tact.
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Asimismo, surgen nuevos procedimientos a partir de proyectos de limpieza mundiales.
De este modo se restauraron las 284 columnas de travertinos (una superficie total de 25
000 m?) de la Plaza de San Pedro de Roma con un procedimiento de pulverizacion
desarrollado especificamente para ello. Desde 2009, Karcher vende limpiadoras de ultra
alta presion con las que no solo se puede limpiar, sino también sanear fachadas y
eliminar restos de hormigdn con hasta 2500 bar de presion. En el mismo afio se introduce
en el mercado una barredora municipal multifuncion, y gracias a los dispensadores de

agua se llega a nuevos grupos destinatarios (Sitio Web Kaercher, 2021).
SOS Servicios de Limpieza

SOS Dominicana es una empresa que se especializa en el servicio de conserjeria a nivel
empresarial, industrial e institucional, que brinda servicios de cristalizado, pulido, limpieza
profunda en todo tipo de piso, lavado de muebles, alfombras, sillones y mantenimiento
general.

Quimo Caribe

Quimo Caribe es otra de las empresas mas antiguas del sector a nivel nacional. Dicha
empresa no solo ofrece servicios de conserjeria a nivel nacional, sino que también renta
equipo de higienizacion para empresas. Asimismo, ofrecen un programa de

entrenamiento profesional para conserjes, tanto propios como de terceros.
Eulen

El Grupo Eulen es una empresa multiservicios que, entre otros, ofrece servicios de
terceria de limpieza. La misma fue fundada en Espafia, pero tiene presencia a nivel

nacional. En materia de limpieza ofrece lo siguiente:

e Limpiezas de mantenimiento: Limpieza interior de todo tipo de edificios, oficinas,
grandes superficies comerciales y de ocio, palacios de congresos y museos, centros
deportivos, aeropuertos, centros y medios de transporte, centros de ensefianza,

hoteles y alojamientos turisticos (Sitio Web Grupo Eulen, 2021).
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e Limpiezas generales: Limpiezas puntuales derivadas de una situacion particular,
habitualmente relacionadas con un evento o una nueva construccion (limpieza de obra
nueva, reformas de locales, inauguraciones, grandes eventos deportivos y culturales).

e Limpiezas especiales: Tratamientos de suelos, limpieza de techos y falsos techos,
escaleras mecénicas, elevadores, alfombras, tapicerias, cristales en altura, limpieza
anti-grafiti y tratamiento de fachadas.

e Otros servicios complementarios: Retirada de residuos, control integrado de plagas,
suministro y reposicion de consumibles higiénicos, unidades higiénicas femeninas,

bacteriostaticos y ambientadores.
Las principales 5 fortalezas de los competidores son las siguientes:

Personal altamente capacitado: Los competidores cuentan con una serie de
colaboradores altamente capacitados, los cuales posicionan a la empresa para la cual
trabaja pues mantienen el profesionalismo y el cuidado necesario para brindar un buen

servicio en la industria en la que compiten.

Uso de productos ecoldgicos: Debido al impacto medioambiental que tienen los
productos quimicos, principalmente aquellos que se usan para fines de limpieza como
detergentes, cloro, desinfectantes y aerosoles, el uso de productos biodegradables es
fundamental, considerando que en la Republica Dominicana las empresas que contratan

estos servicios estan a la vanguardia de la clientela para la cual laboran.

Uso de herramientas online para evitar los traslados a oficinas para la solicitud de
pagos y otro tipo de gestiones: Las empresas del sector limpieza e higienizacion de
espacios de la Republica Dominicana es un sector que se ha encargado de desarrollar
sitios web y aplicaciones mdviles que permitan gestionar los servicios y solicitudes de

manera eficiente.

Existencia de productos de alta tecnologia para la realizacion de los servicios: A
medida que ha ido pasando el tiempo, las empresas de este sector se han ido equipando
con herramientas de Ultima tecnologia para la eficientizacion de recursos y la reduccion

del tiempo de oferta de los servicios que ofrece, de manera que la clientela obtenga el
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mejor servicio en el corto, mediano y largo plazo, es decir, que su espacio se mantenga

higienizado el mayor tiempo posible.

Variedad de servicios: La variedad de los servicios de una empresa de limpieza y
desinfeccion de espacios es una de sus fortalezas debido al hecho de que mientras mas
servicios tenga una empresa de este sector, mayor es su cobertura geogréfica y de
clientes de su mercado, es decir, tiene mayor oportunidad de negociacion con empresas
y clientes particulares porque pueden formular ofertas conjuntas para que entre todos los

servicios que brinda tenga un precio especial
4.2. Analisis de los consumidores

Calidad en los productos de limpieza e higienizacién: La calidad en los productos de
limpieza e higienizacion de espacios es fundamental ya que esto garantizan la
longevidad de la desinfeccion del area, ademas de que esta pueda verse limpia y
desinfectada para su uso inmediato y la garantia para quienes utilizan esa area de que

no se contagiarian de ningun virus.

Puntualidad en el tiempo de inicio y finalizacion de cada servicio: El cliente tanto
particular como empresarial demanda que se le brinde el servicio en el tiempo esperado,
hablando en términos del tiempo de llegada, como del tiempo de finalizacion de este, de

manera que se respete la agenda del cliente.

Uso de productos biodegradables: El uso de productos biodegradables es un aspecto
altamente valorado por la clientela, considerando que, mas en el nivel empresarial, existe
una tendencia a proteger el medioambiente de los quimicos, de manera que estos
servicios que solicitan no tengan un impacto notable en el ecosistema. Esto es producto
de la ola de campafas medioambientales que existe actualmente en los medios de

comunicacion,

Profesionalismo de las personas que estén brindando el servicio: Este es uno de
los elementos clave del éxito de una empresa, considerando que la clientela percibe que

mientras mas su colaborador esta capacitado y entiende sus necesidades, mejor sera su
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satisfaccion con el servicio y pensara en negociaciones a largo plazo.

Ajuste de precios de acuerdo con el tamafio del area o areas que se van a limpiar,
o higienizar: La oferta de servicios al por mayor es un aspecto que el cliente busca, ya
gue, si este realiza varias solicitudes de varios servicios de manera simultanea, espera
la consideracion econémica por parte de su proveedor, de manera que también se hagan
acuerdos de negociaciones a largo plazo para cubrir necesidades de higiene y

mantenimiento de espacios de manera sostenida en el tiempo.
4.3. Analisis de la oferta de servicios

Puntualidad en el servicio: Los clientes esperan que se les inicie y se termine a tiempo

el servicio que han solicitado.

Delicadeza en la aplicaciéon de los productos quimicos: El cliente espera que el area

en donde se esta limpiando y/o higienizando quede con sus materiales intactos.

Comunicacién interpersonal respetuosay responsable: Los clientes esperan que se
les comuniquen las informaciones relacionadas con su servicio de manera clara y
respetuosa, siempre indicAndole todos los detalles sobre su servicio, precio y

disponibilidad.

Negociaciones justas: Una negociacion justa es aquella en donde se llega a un precio
conveniente para las partes, ademas de que se le dé la informacién pertinente sobre su

servicio.

Garantia en el servicio: El cliente espera que, si el servicio necesita de una revision, se

le garantice el servicio para que la empresa cubra lo que haya quedado.

Disponibilidad inmediata: El cliente espera que la empresa tenga personal disponible

para el servicio que este necesita.

Capacidad de negociacion en corto, mediano y largo plazo: El cliente espera que la

empresa tenga la capacidad y disponibilidad de recursos de establecer contratos en el
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corto, mediano y largo plazo.

Uso de material de limpieza de alta calidad: El cliente espera que la empresa utilice

los mejores materiales para realizar las limpiezas que este requiere.

Disponibilidad de proveer servicios de emergencia: El cliente espera que, si necesita
un servicio de la empresa en forma de imprevisto, la empresa pueda satisfacer esta

necesidad.

Personal altamente capacitado en el tipo de servicio que va a brindar: El cliente
espera que el personal no necesite mucha instruccion mas que la necesaria por el cliente

para brindar el servicio.

En cuanto a las grandes debilidades que posee esta empresa en su servicio y atencién

al cliente presencial, se destacan:

No reciben al cliente adecuadamente porgue tarda en atender al cliente: El cliente
presencial deberé esperar a que el personal administrativo termine su labor para priorizar

su atencion, en caso de que deba cumplir otra tarea en lo inmediato.

La informacion que se le da al cliente tiende a ser confusa pues el cliente debe
esperar la presencia de los directivos para informar a la empresa: Si no hay
directivos presentes, al cliente no se le da una informacion puntual, pues los directivos

son los que tienen la mejor informacién.

Poco personal par atencidon al cliente presencial: La empresa cuenta con 2
recepcionistas para atender al cliente presencial, las cuales tienen mas funciones aparte

de la anteriormente mencionada.

Es casi obligatorio hacer una cita en la empresa para tener detalles sobre un
determinado servicio: Si el cliente o usuario no hace una cita, los colaboradores no

podran satisfacer su necesidad de inmediato.

Poco espacio en salas de espera: Las salas de espera solo tienen espacio para no
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mas de 4 personas.

En cuanto a las grandes debilidades que posee la empresa en su servicio y atencion al

cliente telefonico, surgen:

La empresa no cuenta con un Centro de atencién telefénica: Las llamadas son
tomadas en orden y retornadas en el mismo orden por la poca cantidad de empleados

en el area telefénica.

La empresa no brinda una vasta cantidad de detalles via telefénica: Sus
colaboradores prefieren el uso del correo electronico o el levantamiento en el lugar donde

se hara la limpieza para discutir puntos clave del contrato.

Solo tienen una linea telefonica: La empresa solo tiene un solo niumero telefénico para

atender al cliente.

Se pierden llamadas: El devolver una llamada telefénica puede durar semanas, si el
colaborador pierde el orden de mensajes de voz y llamadas perdidas.

No se le da importancia al contacto telefénico: Como se ha mencionado la empresa

prioriza el contacto via correo electrénico y por el WhatsApp de los ejecutivos.

En relacion a las grandes debilidades que posee la empresa en su servicio y atencion al

cliente virtual se pueden mencionar:

No se gestionan servicios por canales digitales: Actualmente la clientela no puede

solicitar ni pagar servicios por canales como aplicacién o sitio web.
No cuentacon aplicacion movil: La empresa no tiene una aplicacion movil desarrollada.

No tienen sitio web desarrollado comercialmente hablando: Su sitio web carece de

medios de pago y otros aspectos beneficiosos para la clientela.

Alta dependencia de su community manager externo: Para responder a sus clientes

en sus redes sociales se debe recurrir especialmente a los servicios del community
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manager.

Falta de innovacion en sus canales comerciales: La empresa Unicamente utiliza lo

basico para comunicar, que son redes sociales y sitio web.

4.4. Segmentacién demogréfica

Edad: Entre 18 afios y 60 afos.

Género: Indistinto, es decir, masculino o femenino.

Nivel académico: Entre Licenciados a Doctores.

Nivel socioecondmico: Clase media — clase alta.

Estado civil: Indistinto.

4.5. Segmentacion geogréfica

Zona:

Distrito Nacional: Sectores Naco, Piantini, Ensanche Quisqueya, Bella Vista, El Millon, El

Vergel, Ensanche Paraiso, Villa Juana y Ens. Espaillat.

Santo Domingo Este: Sectores Los Corales, Villa Duarte, Ens. Isabelita, Ciudad Juan

Bosch.

Santo Domingo Norte: Sector Villa Mella.

Santo Domingo Oeste: Urb. Herrera.

4.6. Segmentacion psicografica

Los usuarios de este servicio tienden a ser empresas que no cuentan con un
departamento dedicado de forma exclusiva a la conserjeria, por lo que realizan contratos

con empresas de este tipo a fin de que se satisfaga esta necesidad. Por otro lado, en
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relacion con el cliente particular, este busca una empresa que realice servicios a nivel
residencial e incluso que provea el servicio a vehiculos tanto livianos como pesados, con
el objetivo de que realicen limpiezas profundas en espacios asignados, asi como también

otros como jardineria.

En ese orden de ideas, sus motivaciones principales se basan en el deseo de dejar sus
espacios libres de virus y bacterias, de manera que el personal de la empresa o quienes
se encuentran inmersos en el espacio residencial no sean afectados por enfermedades
virales provocadas por una higienizacion no adecuada o no realizada con productos
quimicos de alto impacto en cuanto a la reduccion de probabilidades de adquirir una
enfermedad.

4.7. Segmentacion comportamental

Los usuarios valoran la calidad en el servicio brindado y la durabilidad de este en las
superficies las cuales se aplican los productos quimicos, al igual que la puntualidad en
la realizacion del servicio solicitado. Cabe destacar que la naturaleza del servicio es

presencial.
4.8. Estrategias usadas actualmente por la empresa en el uso de redes sociales
En la actualidad, la empresa utiliza las siguientes estrategias:

Redes sociales: La empresa utiliza las redes Instagram y Facebook, en las cuales hacen

publicaciones de sus ofertas y de sus servicios en general.

Pagina web: La empresa posee un sitio web en el cual ofrecen informacién general sobre
la empresa, mas no ofrecen informacion profunda sobre sus ofertas recientes.

Actualmente se encuentra bajo mantenimiento.

Mensajeria instantanea: La empresa utiliza la aplicacion de WhatsApp Business para

tener un contacto inmediato y personalizado con el cliente o proveedor.

Correo electrénico: La empresa posee correo electronico para consultas y cotizaciones
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de sus servicios.

La empresa utiliza computadoras de alto rendimiento, especificamente equipo de Apple,
modelo iMac para tener precision en el uso de programas de gestion de la clientela como
Asana y Microsoft Excel. Asimismo, tiene un sistema de entrada y salida de los
colaboradores basado en el uso de sistemas de lectura de carné para la apertura de
puertas y registro de hora de entrada, salida y almuerzos. A nivel telefonico, la empresa
tiene teléfonos de alta tecnologia con sistema de intranet, en el cual graban las llamadas
en una nube. Cuentan actualmente con un solo turno de empleados de 8 de la mafana
a 5 de la tarde, para empleados de servicio al cliente, asi como un horario flexible para
quienes dan servicios en empresas y de limpieza residencial. Tienen también una
recepcion en la cual acogen un maximo de 4 clientes de forma comoda, asi como una

cola telefénica de hasta 8 llamadas.

4.9. Aspectos mercadolégicos que le gustaria mejorar a la empresa en su

gestién comercial

Expansion geografica: La empresa tiene la oportunidad de expandir sus oficinas
comerciales hacia la zona norte y este del pais, de manera que desde alli distribuya
colaboradores a sucursales de las empresas a las que sirve en Santo Domingo, asi como

a clientes interesados en servicios de limpieza e higienizacion de nivel residencial.

Tacticas promocionales: La empresa puede hacer alianzas estratégicas con marcas de
limpieza, para fines de patrocinio de sus servicios, desde el punto de vista de que el
cliente puede seguir utilizando dichos productos para prolongar la limpieza realizada por

la empresa.

Modalidades de asistencia: La empresa podria implementar el chat en vivo en su sitio

web para fines de atencién al cliente que prefiere hacerlo por dicha via.

Marketing digital: La empresa puede utilizar el email marketing para abarcar una mayor

clientela a nivel nacional.
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CONCLUSIONES

Los planes de marketing son importantes debido a que una empresa de servicios debe
promover sus bienes de forma inteligente para que genere los ingresos esperados y
puedan mantener a su clientela a través del tiempo, asi como también pueda generar
clientes a través de un plan de marketing estratégicamente disefiado. En conclusion, la
empresa en estudio brinda servicios de limpieza y desinfeccién de espacios privados y
residenciales, la cual tiene mas de 20 afios en el mercado local, logrando posicionarse

con sus servicios de terceria a organizaciones de todo tipo.

En el presente modulo se pusieron de manifiesto los conocimientos relacionados al
disefio de los andlisis internos y externos a las empresas, de manera que el plan de
mercadeo a realizar en los proximos modulos esté fundamentado de la manera correcta,
para que la empresa saque el maximo provecho de este y lo pueda aplicar en el corto o

mediano plazo.

Por otro lado, se aplicaron los conocimientos sobre investigaciones de mercado, en
donde se pudo disefiar un cuestionario con el fin de aplicar una encuesta en linea a
clientes de la empresa para identificar el nivel de satisfaccion con la empresa, sus
fortalezas y debilidades, de manera que el plan de mercadeo a desarrollar contenga

objetivos, estrategias y tacticas disefiadas para corregir aquello sefialado por la clientela.

Estas debilidades son una oportunidad para que la empresa desarrolle la forma de
fortalecerse en estos aspectos, gracias a la existencia de varios elementos que le
permitiran llevar el negocio al siguiente nivel, con el apoyo de la tecnologia y otros
elementos disponibles para mejorar su posicionamiento. Asimismo, la empresa KleanPro
S. R. L., es una organizacion que utiliza de forma eficaz las herramientas digitales. Sin
embargo, la misma debe mejorar su sistema de atencién presencial y actualizar su sitio
web, para que asi se logren los objetivos estratégicos en relacion con la mejora del

servicio al cliente a nivel presencial.

En conclusién, la mayoria de los clientes de KleanPro S. R. L. son empresas que ho

cuentan con un departamento de conserjeria 0 que periédicamente requieren de una
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limpieza o desinfeccién profunda, ademas de personas que desean realizar dicho
procedimiento a nivel residencial y/o de su vehiculo. La empresa KleanPro S. R. L., es
una organizacion que utiliza de forma eficaz las herramientas digitales. Sin embargo, la
misma debe mejorar su sistema de atencion presencial y actualizar su sitio web, para
gue asi se logren los objetivos estratégicos en relacion a la mejora del servicio al cliente

a nivel presencial.
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ANEXOS

PERFIL DE INTEGRANTES DEL EQUIPO

Eris Pefa

Eris Frank Pefia Morillo es Licenciado en Mercadeo, reside en Santo Domingo Este. Se
considera como una persona alegre y simpatica, con experiencia en logistica, almacén

e inventario.
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Yeseini Peguero

Yeseini Peguero es Estudiante de Mercadeo. Reside en Santo Domingo Este. Es
considerada como una joven responsable, amable, muy respetuosa y con una gran
habilidad de trabajar en equipo. En la actualidad labora en una empresa que se dedica
a la venta de maquinas industriales, especificamente en el departamento de servicio al

cliente.
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Omayris Lopez

Omayris LOpez es Licenciada en Mercadeo. Reside en Santo Domingo Este. Se define
como una excelente lider, respetuosa, responsable, dedicada, con habilidades de trabajo
en equipo y de socializacion, mostrando empatia con cada colega, cliente y colaborador
gue labora. En la actualidad es supervisora de ventas en un Centro De Atencion
Telefdnica.
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CUESTIONARIO
UNIVERSIDAD ABIERTA PARA ADULTOS
UAPA
ESCUELA DE NEGOCIOS
CUESTIONARIO DE PERCEPCION

Hola, solicitamos su colaboracién en esta encuesta para la carrera de mercadeo
gue busca analizar la percepcidn del cliente de la empresa KLEANPRO S. R. L.,
en la provincia de Santo Domingo. A continuacién, se enlistan una serie de
preguntas para analizar su opinion, de manera que se logre el objetivo del

estudio que es analizar la percepcion en general del cliente para con la empresa.
Perfil demogréfico del encuestado

1. Sexo:

a. Masculino

b. Femenino

2. Edad:

a. 18 - 25 afios

b. 26 - 33 afios

C. 34 - 41 afios

d. 42 - 49 aios

e. 50 - 57 afios
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f.

a

(on

f.

4.

58 aflos en adelante

. Nivel académico:

. Bachiller

. Técnico

. Licenciatura/ Ingenieria
. Master

. Doctorado

Ninguno

Lugar de residencia

. Distrito Nacional

. Santo Domingo Norte
. Santo Domingo Este

. Santo Domingo Oeste

. Otro (especifique):

. Nivel de ingreso mensual

. Menos de RD$30,000.00

. RD$30,001.00 - RD$60,000.00

. RD$60,001.00 - RD$90,000.00

. RD$90,001.00 - RD$120,000.00
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e. RD$120,001.00 - RD$150,000.00

f. Mas de RD$150,000.00

Preguntas sobre la percepcién del cliente sobre la empresa

6. Es usted cliente de la empresa KLEANPRO S. R. L.

a. Si

b. No (fin de la encuesta)

7. ¢Qué tipo de cliente es usted?

a. Residencial

b. Empresarial

c. Otro (especifique):

8. ¢Como se enterd de los servicios de la empresa?

a. Redes sociales

b. Prensa

c. Recomendacion de un tercero

d. Google

e. Otro (especifique):

9. ¢, Qué tipo de servicios de la empresa utiliza usted actualmente? (puede elegir

mas de una opcion)

a. Higienizacion de espacios
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b. Limpieza de espacios

c. Mantenimiento de estructuras

d. Desinfeccién de espacios y estructuras

e. Fumigacion

f. Lavado interior de vehiculos profundos

g. Otro (especifique):

10. ¢Qué tiempo lleva utilizando los servicios de la empresa?

a. Menos de 6 meses

b. Entre 6 meses y 1 afio

c. Entre 1 afilo y 2 afios

d. Entre 2 afios y 5 afios

e. Entre 5 afios y 10 afos

f. Mas de 10 afios

11. ;Con qué frecuencia utiliza los servicios de la empresa?

a. Diario

b. Quincenal

c. Semanal

d. Mensual

e. Anual
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f. Otro (especifique):

12. ¢ Cudl de los siguientes aspectos es mas valorado por usted? (puede elegir mas

de una opcion)

a. Buen servicio

b. Calidad en los productos

c. Disponibilidad

d. Precio

e. Puntualidad

f. Otro (especifique):

13. ¢Ha recibido usted algun estimulo por la frecuencia o fidelidad que tiene con

la empresa?

a. Si

b. No

14. Si su respuesta es si, ¢cual de los siguientes estimulos ha recibido?

a. Descuentos

b. Premios

c. Bonos para pago

d. Regalos

e. Articulos promocionales

f. Otro (especifique):
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15. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion con los productos que utiliza la empresa en el

servicio que requiere?

a. Muy satisfecho

b. Satisfecho

c. Ni satisfecho, ni insatisfecho

d. Insatisfecho

e. Muy insatisfecho

16. ¢Cudles de los siguientes aspectos considera que la empresa debe

mejorar? (puede elegir mas de una opcion)

a. Puntualidad

b. Atencioén al cliente

c. Respuesta inmediata

d. Presencia en medios de comunicacion

e. Comunicaciones externas (hacia el cliente)

f. Otro (especifique):

17. ¢Cual de los siguientes medios considera que la empresa deberia de utilizar
mas frecuentemente parainformar sobre sus productos y servicios? (puede elegir

mas de una opcion)

a. Redes sociales

b. Prensa

68



c. Vallas

d. Formato Below the Line (BTL)

e. Merchandising

f. Comerciales televisivos

g. Cuias radiales

h. Otro (especifique):

18. ¢ Qué tipo de servicios le gustaria a usted que la empresa integrara?
a. Pintura de estructuras

b. Desinfeccion de estructuras en construccién

c. Control profundo de plagas

d. Reciclaje

e. Otro (especifique):

19. ¢Le gustaria que la empresa tuviera sucursales en otras provincias?
a. Si

b. No

20. ¢Harecomendado usted los servicios de la empresa?

a. Si

b. No
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21. ¢Cuédles son las razones por las cuales recomendaria a la empresa? (puede

elegir mas de una opcion)
a. Buen servicio

b. Calidad en los productos
c. Precio

d. Puntualidad

e. Otro (especifique):

22. ¢Cual es su nivel de satisfaccién en general con el servicio de la empresa
KLEANPRO S. R. L.

a. Muy satisfecho
b. Satisfecho
c. Ni satisfecho, ni insatisfecho
d. Insatisfecho
e. Muy insatisfecho
iGracias por su colaboracién en este estudio!
Sus respuestas son confidenciales y exclusivamente para fines académicos

Nota: Este cuestionario fue aplicado a través de la herramienta Google Forms, la
cual puede ser consultada en el presente enlace:
https://docs.qgoogle.com/forms/d/1rEh6gm 1BReiO-v4|DOdiGpJJi027063rR-
xM9e6rCY/prefill
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CAPTURAS DEL PLAN DE MARKETING

SECCION 2. PLAN DE MARKETING. ENFOQUE MERCADOLOGICO

2.1. Objetivo general comerci

Aumentar las utilidades de la empresa a
través de la oferta de servicios de
limpieza e higienizacién de espacios
empresariales y residenciales a través de
la oferta de un servicio y el uso de

productos de alta calidad.

2.2. Objetivo enfocado al producto

Ofrecer servicios de limpieza,
mantenimiento  y  desinfeccion  de
espacios cumpliendo con los estandares
de calidad y puntualidad exigidos por la

clientela de la empresa.

2.3. Objetivo enfocado en el precio

Garantizar las facilidades de pago para
los clientes residenciales, al igual que la
opcion de plazos para el pago de los
servicios de la empresa, en el caso de los

clientes empresariales.

2.4. Objetivo enfocado en la

distribucion

Crear diversos medios presenciales y
digitales para facilitar la solicitud de los
servicios de la organizacion asi como
también los pagos de los mismos y la
comunicacién con la empresa para el
ofrecimiento de detalles sobre el servicio
y la obtencién de informacién especifica
de cada solicitud del cliente en el menor

tiempo posible.

2.5. Objetivo enfocado a la

promocion y publicidad

Realizar una gestién eficiente de los
medios de comunicacién a fin de dar a
conocer los servicios de la empresa, sus
beneficios y el testimonio de clientes,
ademds de aquellas ofertas y planes de
temporada a ser ofrec\dok por la empresa

para sus clientes actuales y potenciales.
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SECCION 3. PLAN DE MARKETING: ESTRATEGIAS O DECISIONES DEL MIX DE

MARKETING

productos fabricados por la empresa
misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
del rea higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Répida respuesta a través de canales
digitales (WhatsApp).

« Cotizaciones gratis.

 Pagos con tarjeta de crédito.

Limpieza parqueos

Rl

« Personal altamente capacitado.

« Amplia cantidad de personal dedicado a

productos fabricados por la empresa
misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
del drea higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Rapida respuesta a través de canales
digitales (WhatsApp).

« Cotizaciones gratis.

« Pagos con tarjeta de crédito.

Limpieza post construccién

« Personal altamente capacitado.
« Amplia cantidad de personal dedicado a

servir a empresas y residencias con

por la empresa

servir a y resi ias con

3.1. Estrategias sobre el producto.

Productos o servicios que ofrece la

empresa

Los servicios que ofrece KLEANPRO, S. R.

L., son los siguientes:

Servicios de limpieza y conserjeria

con frecuencia diaria

1

Caracteristicas, beneficios y

ventajas.

« Personal altamente capacitado.

« Amplia cantidad de personal dedicado a
servir a empresas y residencias con
productos fabricados por la empresa

misma los cuales son biodegradables y

misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
del rea higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Rapida respuesta a través de canales
digitales (WhatsApp).

« Cotizaciones gratis.

 Pagos con tarjeta de crédito.

Limpieza de naves y almacenes

« Personal altamente capacitado.
« Amplia cantidad de personal dedicado a
servir a empresas y residencias con

productos fabricados por la empresa

con el minimo impacto en la atmosfera
del area higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Rapida respuesta a través de canales
digitales (WhatsApp).

« Cotizaciones gratis.

« Pagos con tarjeta de crédito.

Servicios de limpieza 3 dias a la

« Personal altamente capacitado.

« Amplia cantidad de personal dedicado a

servir a empresas y residencias con

misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
del drea higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Rapida respuesta a través de canales
digitales (WhatsApp).

« Cotizaciones gratis.

« Pagos con tarjeta de crédito.

Lavado de Sillas

« Personal altamente capacitado.
« Amplia cantidad de personal dedicado a

servir a empresas y residencias con

=

=
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productos fabricados por la empresa
misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
del rea higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Rapida respuesta a través de canales
digitales (WhatsApp).

« Cotizaciones gratis.

« Pagos con tarjeta de crédito.

 Secado répido.

Lavado de Muebles

« Personal altamente capacitado.

« Amplia cantidad de personal dedicado a
servir a empresas y residencias con
productos fabricados por la empresa
misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
del area higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Rapida respuesta a través de canales
digitales (WhatsApp).

« Cotizaciones gratis.

« Secado rapido.

Asimismo, en el area de conserjeria

ofrecen los siguientes servicios:

Atenciones a ejecutivos y

empleados

« Amplia cantidad de personal dedicado a
servir a empresas y residencias con
productos fabricados por la empresa
misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
del area higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Rapida respuesta a través de canales
digitales (WhatsApp).

« Cotizaciones gratis.

« Pagos con tarjeta de crédito.

« Secado répido.

Lavado de Alfombras

« Personal altamente capacitado.

:”'T' ‘r..,l .

« Personal altamente capacitado para

servir de mayordomo.
« Disponibilidad 24 horas, dentro y fuera
de la empresa.

« Cotizaciones gratis.

Limpieza y mantenimiento area de

cocina

« Amplia cantidad de personal dedicado a
servir a empresas y residencias con
productos fabricados por la empresa
misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
del area higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Rapida respuesta a través de canales
digitales (WhatsApp).

« Cotizaciones gratis.

« Pagos con tarjeta de crédito.

« Secado rapido.

Lavado y Cristalizado de Pisos

« Personal altamente capacitado para
servir de ayudante de cocina y auxiliar
de limpieza de cocina.

« Amplia cantidad de personal dedicado a
servir a empresas y residencias con
productos fabricados por la empresa
misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
del rea higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Disponibilidad 24 horas, dentro y fuera
de la empresa.

« Cotizaciones gratis.

Asistencia de recepcién en Lobbies

 Personal altamente capacitado.

« Amplia cantidad de personal dedicado a
servir a empresas y residencias con
productos fabricados por la empresa
misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
del rea higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Rapida respuesta a través de canales
digitales (WhatsApp).

« Cotizaciones gratis.

« Pagos con tarjeta de crédito.

« Secado répido.

Pulido de pisos

« Personal altamente capacitado para

servir de mayordomo de lobbies.

« Amplia cantidad de personal dedicado a
servir a empresas y residencias con
productos fabricados por la empresa
misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
del drea higienizada.

« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.

« Disponibilidad 24 horas, dentro y fuera
de la empresa.

« Cotizaciones gratis.
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técnica p ion de Limpieza en residencias

e Personal altamente capacitado en
« Personal altamente capacitado en
disefio de interiores y preparacién de
disefio de interiores y preparacién de
eventos.
eventos.
« Amplia cantidad de personal dedicado a
« Amplia cantidad de personal dedicado a
servir a empresas y residencias con
servir a empresas y residencias con
productos fabricados por la empresa
productos fabricados por la empresa
misma los cuales son biodegradables y
misma los cuales son biodegradables y
con el minimo impacto en la atmosfera
con el minimo impacto en la atmosfera
del area higienizada.
del area higienizada.
« Equipo de alta tecnologia para realizar
« Equipo de alta tecnologia para realizar
labor de limpieza.
labor de limpieza.
« Disponibilidad 24 horas, dentro y fuera
« Disponibilidad 24 horas, dentro y fuera
de la empresa.
de la empresa.
« Cotizaciones gratis.
« Cotizaciones gratis.

3.1.3. Acciones sugeridas para fidelizar a los clientes actuales

« Creacién de combos que incluyan descuentos en los servicios.

« Descuento por referencia a otros clientes.

» Descuentos por fidelidad en el servicio.

» Creacion de plan de lealtad basado en la acumulacion de puntos para la obtencién de
servicios de alto costo de forma gratuita, por acumulacion de servicios solicitados a la
empresa.

» Otorgar productos de limpieza como regalo.

3.2, Estrategias o decisiones sobre el precio

3.2.1. Escalas de precio

« Limpieza residencial: Desde RD$3,500.00 hasta RD$100,000.00.

« Limpieza empresarial: Desde RD$500,000.00 — RD$3,000,000.00

3.2.2. Acciones para mejorar la modalidad de pagos, precios y ofertas

« Pagos a través de aplicacién mévil.

« Pagos a través de transferencias bancarias.
« Verifone inalémbrico.

« Pagos a través de PayPal.

« Cargo directo a tarjeta de crédito, débito o cuenta de ahorro o corriente.

3.1.1. queg valor agreg en los pi o servicios

« Garantia de satisfaccién ofreciendo el 100% de la devolucién del monto si no se
satisface el pedido del cliente.

« Cotizaciones gratis en base a las caracteristicas del area a higienizar.

» Uso de equipos de Ultima generacidén que no utilizan una alta cantidad de productos
quimicos, haciendo uso eficiente del agua y de la energia eléctrica.

e Uso de su propia energia eléctrica a través de fuentes de energia silenciosas e

inaldmbricas para no consumir la energia eléctrica del cliente.

3.1.2. i para la i a nuevos

« Colocacion de sucursales en la zona este del pais, en especifico, en la provincia de La
Romana.

« Lanzamiento de una aplicacién mévil en la cual los clientes puedan solicitar los servicios
de la empresa.

« Contratacion de personal temporal en zonas de alta demanda para ofertar los servicios
de la empresa.

« Ofrecer contratos con cobertura geografica full a fin de cubrir todas las sucursales de
una empresa a nivel nacional.

« Integrar el servicio de bafio de mascotas.

« Cobro puerta a puerta.
e Alianza estratégica con entidades financieras para la adquisicion de préstamos

personales para fines de realizacion de limpieza de espacios.

3.3. Estrategias o decisiones sobre plaza

3.3.1. Modalidades de negocio

Asistencia virtual a través de sitio web

A pesar de que la empresa tiene un sitio web y WhatsApp Business para solicitar servicios
de forma virtual, se pueden realizar actualizaciones al sitio web de manera que tenga
acceso global y cuente con, ademas de un chat en vivo con personal de servicio al cliente,
también una opcién de crear un perfil y realizar pagos, asi como también agendar
servicios de todo tipo en base a descripciones de la superficie a higienizar como lo son
cantidad de metros cuadrados o area de la casa o empresa que se desea higienizar, de
manera que el cliente ni tenga que llamar a la empresa, asi como tampoco tenga que

dirigirse a las oficinas a hacer ningun tipo de gestion.

3.3.2. Intermediarios

Suscripcién a sitio web ViaGrupo, MeGusta, Couponsaid y Encora

Los sitios web ViaGrupo, MeGusta, Couponsaid y Encora, son empresas en las que las

organizaciones venden sus productos y servicios a precios especiales, los cuales pueden
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ser adquiridos por la clientela y cada uno de estos sitios web cobra una comision por la

venta y la presencia de la empresa en dicho sitio web.

3.3.3. Territorio de ventas

En la actualidad la empresa focaliza sus servicios en los sectores de El Vergel, Piantini,
Quisqueya, El Millon y Serrallés, por ser una organizacién que tiene precios particulares
relativamente altos en comparacién con competidores recientes y antiguos. Por otro lado,
la empresa cubre las sucursales de diversas entidades bancarias y empresas situadas en
dichos sectores y otros sectores como Renacimiento, Av. Independencia, Bella Vista,

entre otros.

Por otro lado, la empresa podria implementar la instalacién de una oficina en la zona este
del pais, especificamente en La Romana, de manera que desde alli pueda proveer
servicios a sucursales de las empresas con las que labora actualmente. Esto se realizaria
colocando una oficina administrativa en dicha zona, asi como también asignando
transportacion para los colaboradores. Esto puede hacerse en el 2023, luego de realizada

una intensiva investigacién de mercados en dicha region.

3.4. Estrategias o decisiones sobre las comunicaciones integrales del

marketing

De igual forma, es idoneo promover la mas de 12 afios operando.
empresa como primera opcidn de

3.4.4. Ventas
empresas de limpieza al buscar empresas

de limpieza en Google, es decir, utilizar el
Search Engine Marketing o SEM, de
manera que el buscador ayude a la
captacion de clientela al mostrar la

empresa como primera opcion.

3.4.3. Relaciones Piblicas

Realizacién de actividades de limpieza y
reciclaje de todas las calles que
conforman el Ensanche Quisqueya del

Distrito Nacional, sector en el cual llevan

Preparacion de un catélogo de servicios y
precios a ser difundidos a través de email
marketing, a fin de captar clientela tanto
-empresarial, como particular, alcanzando
més de 50,000 correos electronicos de
personas de la Republica Dominicana, tal
'y como ofrecen varias empresas de este
servicio existentes a nivel nacional e
internacional. Dicho correo setia enviado
una vez al mes, durante 4 meses, a partir

de enero del 2023.

3.4.1. Promocion de ventas

La empresa puede realizar descuentos de
inicio de afio para que las personas
realicen limpiezas profundas en sus
residencias, vehiculos y cualquier otra
superficie que requiera una profunda
desinfeccién. De esa manera, los clientes
potenciales aprovecharian la oportunidad
de tener hasta un 30% de descuento en
todos los servicios de limpieza iniciando

el 2023,

De igual forma, la empresa puede
implementar la venta de una suscripcion
anual, en donde |la empresa pague un
30% menos del costo de 48 limpiezas de
espacios, es decir, una limpieza a la
semana a través del pago anual de dicha
limpieza, es decir, no se cobraria el
minimo de RD$3,500.00 por limpieza,

sino RD$2,275.00. Cabe destacar que

esta oferta seria aplicada a espacios de
menos de 100 metros cuadrados y en
caso de superar ese tamafio se
renegociaria el descuento en base al
precio habitual de un espacio de ese

tamafio.

3.4.2. Publicidad

La publicidad sugerida es el pago de
publicaciones en redes  sociales
Instagram y Facebook, dirigidas a
personas de perfil mayores de 18 afios,
residentes en Santo Domingo y sus
municipios (Este, Norte, Oeste y Distrito
Nacional), que hayan realizado
blsquedas de empresas de limpieza en
dichas redes sociales. Esto es posible
gracias a su motor generador de
publicidad de empresas y productos a
través de su Marketplace e Instagram

Shop.

SECCION 4. PLAN DE MARKETING: PLAN PUBLICITARIO Y PROMOCIONAL
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4.1, Plan publicitario

PLAN PUBLICITARIO 2023

Actividad Costo RDS Obsarvacion
Mancién radial en fas siguloniss.
‘estaciones de radio: Mujeres al
Borde en 80.5 FM = RDS1,000.00 y Ni ROS  3,000.00 1 locas, ni cusrdos.
Incas nl cusrdos en EXA 96.0 FM -

RD$2.000.00

Mancisn taievisiva o los siguisntes

programas: Da Extrems a Exirema | RDS  5,500.00 1 mencién semanal en Da Exireme 3 Exiremo.

on Telomiera Canal §

RDS 600000 1 mancién semanal an Consultando con Ana Sim3

RO 30,0000 1 valta igial on Av. J0hn £, Kennedy con Av, Maxma Gomaz

Total ROS. 98.700.00

con Ana Simé en 92.5 FM =
RD$6,000.00

Anuneio o comercial sievisivo an

los canales: Emésion Estelar con

Reberio Cavada on Telssistema

10:00P. m
Anancio en periddico oa los
siguiontes periédicos: Peritdico
Hoy un la saceién do clasificados

1 prasantacién semanal an Eniision Estetar con Roberlo Cavads

Anuncio durants 30 dias an Full Coior

Anuncio on Instagram

Anuncio on Facehook

Anuncio Vallas Fijas calles o
avenidas
L
.
4.2. Plan promocional

400000
RDS 12,8000
RS 220000
RADS 13,200 00
RDE 13,200 00

10,000.00

200 cics on
T anundio semansi en Inaisgram durania 4 meses

1 anuncis semarsl on Faceboak durants 4 meses

1/valls comerial en Ia Ay, 27 de Sabraro durants 1 mas.

Observacién
30 gorras con loga de a empresa para los 30 primeros. chertes del 2023
100 camisetas ean e koo de I empresa ko pimeros 100 centes del 2023
persanaliados
16 termos de café para os premeros 15 clertes del 2023

w20

5 agendas 2023 para los primeros 5 chentes empresarales del 2023

1 ealendarios 2023 para les primerus 10 dientes del 2023

10 pases VIP para f i Caibbesn Grasmas gara ot premeros 10 chertes que lven vehidos con a

Actividad Costo RDS
Gorras. |BDS 570000
Camisetas. |BDS 1300.00
Termosdesgua  ADS 675000
Termas de caté b5 375000
Laplearos |ros 30000
Agendas 2023 BDS 550000
Calendarios 2023 (BRDS  2,800.00
PasesparasiCine  RDS 500000

empress

v
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