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INTRODUCCION

Las empresas de servicios son aquellas que se dedican como actividad principal a
la satisfaccion de las necesidades de los clientes a través de la venta de intangibles,
existiendo una amplia variedad de empresas dentro de este sector. Asi como de
variadas son las empresas y amplio el sector servicio existen muchas estrategias
mercadoldgicas para mejorar la gestion comercial en cada una de ellas y por esto
la importancia del siguiente reporte donde presentamos las particularidades de las

empresas de servicios para la posterior realizacion de un plan de marketing.

En la segunda parte de este informe procedemos a presentar formalmente la
empresa seleccionada para poner en practica nuestras habilidades profesionales al
elaborar un plan de marketing que permita mejorar la gestion comercial de esta
empresa de servicios lo que a mediano y largo plazo representa un mejor

posicionamiento en la mente del consumidor.

El otro rengléon se sirve del propésito de dar continuidad al segmento diagndstico
sobre los servicios ofrecidos por la empresa Baaqs Enterprise para reconocer el
nivel de aceptacién manifestado en el conocimiento, la demanda y la satisfaccion
de sus clientes actuales. Dicho diagnostico nos permitira establecer las bases para

el plan de marketing a desarrollar.

En la dltima parte de este reporte vamos a determinar cuales son las fortalezas y
debilidades de los competidores actuales en el mercado para esta empresa, pero lo
que es aun mas importarte establecer cuéles son las debilidades de la empresa
misma. Asi mismo vamos a determinar cuales son las caracteristicas generales y
puntuales para esta empresa, pero lo que es aln mas importarte delimitar sus
factores demograficos, geograficos, psicografico y comportamentales y por ultimo
vamos a determinar cuales son las estrategias digitales y equipos tecnologicos que

dicha empresa esta utilizando como parte de sus tacticas comerciales.



SECCION I: FUNDAMENTOS DE EMPRESAS DE SERVICIOS.



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

Las empresas de servicios son aquellas entidades econdémicas que se dedican a
ofertar en el mercado un bien intangible para cubrir necesidades especificas de los
consumidores, la mayoria de empresas prestadoras de servicios esenciales estan
bajo la administracién de estado, aunque también pueden ser privadas o mixtas;

como, por ejemplo, el servicio eléctrico, el internet, entre otras.

La finalidad de una empresa de servicio es satisfacer las necesidades de un sector
econOmico bien sea a través de la venta, suministro, mantenimiento, instalacion,
entre otros, de una gran diversidad de rubros econémicos, como por ejemplo el gas,
la telefonia, el internet, la energia eléctrica, la salud, los vehiculos, la recreacion,

etc.

1.2 Describavarios tipos de empresas de servicios que considere interesantes
y rentables en nuestro pais.

Empresas con actividades uniformes

Las empresas con actividades uniformes son aquellas que prestan servicios
habituales y continuos en sectores especificos, el servicio es peridédico y de manera

continua, entre estas empresas podemos nombrar:

e Las empresas de telecomunicaciones.
e Servicio eléctrico.

e Servicio de agua.

e Bancos.

o Gestores.

¢ Disefadores.



Empresas de servicios con actividades puntuales

Las empresas de servicios con actividades puntuales existen para aquellos clientes
gue requieren servicios ocasionales, es decir para realizar una labor especifica. Una
agencia de festejos es un ejemplo ideal de este tipo de empresas, aunque siempre

Se recurra a estos servicios por su calidad, no son de uso cotidiano.
Empresas combinadas de bienes y servicios

Este tipo de empresas se caracterizas por vender u ofrecer productos tangibles, asi
como también el mantenimiento de estos productos. Entre este tipo de empresas

podemos nombrar:

e Un servicio de restaurante que vende comida y ofrece un servicio de atencion

al cliente.

e Un distribuidor de equipos de cémputo, vende el producto y ofrece su

mantenimiento.

e Un servicio de hospedaje, alquila un bien para la comodidad y descanso de

sus clientes.

e Una empresa de publicidad, realiza pancartas, folletos, etc. También puede

ocuparse de la instalacion y distribucion de los mismo.

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

Posee un Capital Humano identificado: toda empresa de servicios depende en gran
medida de las personas que se desempefian en ella. Para precisar es importante
lograr la identidad de la prestacion del servicio, aprovechando la diversidad, a través
del trabajo en equipo, generando motivacion, resolviendo los conflictos del modo
mas efectivo, asi como, la gestion de las reuniones, que se desarrollen en un clima

laboral agradable, con igualdad de género, satisfaccion, rendimiento y desarrollo.



Prepara y capacita al RRHH: En las organizaciones de servicios el recurso humano
es un activo importante, base para un plan de desarrollo estratégico sostenible; esto
significa que debe existir mayor inversion para promover la capacitacion, retencion
y seleccion del personal que conforma una organizacion, con el fin de lograr la
excelencia y el bienestar, creando un empleo decente, seguro y protegido para

todos, garantizando los derechos laborales.

Posiciona una Imagen corporativa: La creacion de una identidad del servicio y una
imagen del negocio, permite mejorar la reputacion e influencia en el mercado,
genera un resultado de optimizacion de potencial, sustentada en una serie de
estrategias y caracteristicas disefiadas de acuerdo con el servicio que se ofrece. Se
puede considerar que la imagen organizacional del negocio es la manera por la cual
se sensibiliza y se transmite: quién es, qué es, qué hace y como lo hace; es un
enunciado con cualidad integradora, como un elemento definitivo de diferenciacion

y posicionamiento.

Practica la Responsabilidad Social: el impacto positivo 0 negativo de una decision
en la sociedad ha generado mayor conciencia social en los empresarios,
incrementando los compromisos y los deseos de aportar a la comunidad y al
ambiente. Las iniciativas sociales y ambientales deben ir de la mano de la mision,
vision, valores y estrategia de la empresa, precisamente, es alli que esta el éxito del
negocio, en saber mantener un balance y una coherencia entre todas esas tareas,

mejorando la imagen de la empresa.

Consolida el tipo de servicios a ofertar: existe una amplia gama de servicios
(vivienda, mantenimiento, recreacioén, cuidado personal, educacién, seguros, banca,
finanzas, transportes, comunicaciones, entre otros), por lo que para una empresa
debe mantener su enfoque en el ramo de la actividad elegida, con el fin de buscar
ser competitiva y gestionar los productos/servicios segun las demandas actuales
del mercado, invertir en la marca y en su posicionamiento. En el area de servicios,

un negocio estd consolidado cuando ha logrado llegar a su fase de madurez,



consiguiendo optimos resultados de rentabilidad, posicionamiento y participacion de

forma permanente

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

El indicador mensual de actividad econémica (IMAE) registré un crecimiento de 6.4
% en el mes de marzo del presente afio, lo cual unido a las variaciones de 6.3 % en
el mes de enero y de 5.8 % en febrero resultan en una expansion interanual de 6.1
% durante el primer trimestre del afio 2022. Este desempefio es un reflejo de
resiliencia de la economia dominicana para enfrentar los efectos adversos del

entorno internacional sobre la demanda agregada doméstica.

Estos resultados de los primeros meses del afio se encuentran en linea con las
proyecciones recientemente divulgadas por el Fondo Monetario Internacional (FMI),
donde se prevé un crecimiento de 5.5 % para la Republica Dominicana en 2022,
posicionandola como la tercera de mayor incremento al cierre del afio. Asimismo,
los modelos de prondsticos del Banco Central de la Republica Dominicana
proyectan una expansion del producto interno bruto (PIB) real cercana a su potencial
de 5.0 %-5.5 % para el cierre del presente afio, conforme se mitiguen los riesgos
derivados del conflicto geopolitico y la pandemia del COVID-19, que a su vez

puedan aminorar las presiones latentes sobre la oferta agregada.

Entre las actividades econdmicas que tuvieron mayor incidencia en el dinamismo
de enero-marzo de 2022 se encuentran: hoteles, bares y restaurantes (39.3 %),
otras actividades de servicios (11.0 %), transporte (8.8 %), comunicaciones (8.2 %),
comercio (7.8 %), energia y agua (7.5 %), salud (7.3 %), administracion publica (7.4

%), manufactura de zonas francas (6.8 %), construccion (6.3 %), entre otras.

La actividad hoteles, bares y restaurantes exhibio un aumento interanual promedio
de 39.3 % en términos de valor agregado real, aportando alrededor de dos puntos
porcentuales (p.p.) al resultado del IMAE en enero-marzo de 2022. El dinamismo

del sector se sustenta en la demanda externa de los servicios turisticos que ofrece
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el pais, reflejado en la llegada de 1,714,947 pasajeros no residentes durante el
primer trimestre del afio, equivalente a un crecimiento interanual de 139.2 %,
principalmente provenientes de los Estados Unidos de América. La tasa de
ocupaciéon hotelera promedio se encuentra por encima de 70 % al mes de marzo.
Este comportamiento se mantiene en el mes de abril, de acuerdo a los datos
preliminares ofrecidos por el ministro de Turismo, los cuales indican que llegaron al

pais 626,010 turistas, para un crecimiento de 91 % con respecto a abril de 2021.

Para lograr estos resultados han sido cruciales los esfuerzos del Gobierno
dominicano en apoyar la reactivacion del sector, encabezados por el Gabinete de
Turismo que lidera el presidente de la Republica, Luis Abinader, mediante la
implementacion de estrategias para captar pasajeros de mercados con potencial de
crecimiento y garantizar la estabilidad del turismo dominicano ante cambios en los

patrones globales de consumo y el conflicto bélico entre Rusia y Ucrania.

Asimismo, la recuperacion del turismo se ha beneficiado de la mejoria significativa
de la situacion sanitaria relacionada con el COVID-19, apoyada en la eficiente labor
del Gabinete de Salud, coordinado por la vicepresidenta, Raquel Pefia. En efecto,
los niveles de positividad del virus en nuestro pais se ubican en torno a 1 % durante
las ultimas cuatro semanas, mientras que la tasa de letalidad, es decir las personas
fallecidas como proporcion de las contagiadas, se ubica en 0.7 %, una de las mas

bajas entre las principales economias avanzadas Yy emergentes.

Por otro lado, en cuanto al comercio y transporte, estas actividades mostraron un
notable incremento en su valor agregado de 7.8 % y 8.8 % durante el periodo bajo
analisis, respectivamente. Estos dos sectores se encuentran interrelacionados por
la cadena de distribucion de bienes para consumo local. En este sentido, los
resultados son consonos con el flujo sostenido de mercancias locales e importadas
en la economia, el incremento del volumen de rubros transportados hacia los puntos
de ventas para comercializacion, asi como el mayor dinamismo en el transporte

terrestre de pasajeros, asociados al repunte del consumo privado. El aporte
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conjunto de estas dos actividades al crecimiento del IMAE en enero-marzo fue de
1.6 puntos porcentuales, es decir una tercera parte del incremento interanual de 6.1

% referido anteriormente.

1.5 Presente los datos generales (nombre, RNC, ubicacion y descripcion 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.

e Nombre: Baags Enterprise

e RNC: 1-31-883461

e Ubicacion: Jacobo Majluta, calle paseo de la corona, no.8 Santo Domingo

Norte, Rep. Dominicana.

e Descripcion: Empresa dedicada a soluciones tecnologicas. Desarrollo de

sistemas, analisis de datos y paginas web.

11



SECCION Il: CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA.
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2.1 Presente formalmente (Nombre, RNC, ubicacién, descripcion de la
actividad comercial de servicio que realiza) la empresa de servicios elegida
para su proyecto de intervencion de CFG.

« Nombre: Baaqgs Enterprise

« RNC: 1-31-883461

« Ubicacién: Jacobo Majluta, calle paseo de la corona, no.8 Santo Domingo Norte,

Rep. Dominicana.

e Descripcion: Empresa dedicada a soluciones tecnolégicas. Desarrollo

de sistemas, analisis de datos y paginas web.

2.2 Describa los siguientes elementos filoséficos de la empresa de
servicios elegida:  Misién, visidén, valores, principales propésitos
empresariales.

Misién

Nuestra mision es ofrecer soluciones rentables basadas en la web que faciliten el
acceso a los datos de las empresas en todo momento.

Vision

Ser el proveedor lider de software innovador basado en la web y soluciones
comerciales.

Valores

Responsabilidad
Innovacion
Eficiencia

Puntualidad

ok w0 N PE

Compromiso
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2.3 Determine la estructura organizacional (Departamentos o &reas
operativas) de esta empresa. Presente su organigrama.

Departamento Administrativo
« CEO

Contable

Administrador

Asistente administrativa

Departamento Operativo

e Equipo de analistas de datos
e Desarrolladores Web
e Desarrolladores Front Y Backend

e Encargado de marketing

A
CEO
A A A
Contable Direct_or Administrador
Operativo
A A

Equipo de analistas de
datos

Desarrolladores Web

Desarrolladores Front Y
Backend

Encargado de marketing

Asistente Adm
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2.4 ldentifique y describa los servicios (Caracteristicas, beneficios,
valor agregado, precios, formatos de distribucidén) que ofrece estaempresa en
la actualidad.

Andlisis de datos: Tomamos la data que su negocio genera y la convertimos en
una herramienta de toma de decisiones.

Aplicaciones Moviles: Aplicaciones disponibles para dispositivos moviles iOS y

Android.

Aplicaciones Web: Desarrollamos e implementamos soluciones web para

optimizar y mejorar tu negocio.

Comercio Electrénico: Creamos tu comercio digital con todo lo que necesitas para

empezar a vender en internet.

Soluciones empresariales: Implementacion de programas que se ajustaran a las

necesidades de tu negocio

Disefio web / Wordpress: Creamos tu sitio web que proyecte la profesionalidad de

tus servicios.

2.5 Establezca segun su facturacion cuales son los servicios mas
demandados por los clientes y cuales tienen menos salidas o presentan mas
guejas y reclamos.

El servicio mas demandado en esta empresa de servicios es el andlisis de datos
con facturacion de 11,600 délares aproximadamente por mes.

El servicio menos demandado y con algunas quejas es el desarrollo de pagina web

con facturacion de 1,200 dolares aproximadamente por mes.

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

Actualmente la empresa trabaja de manera remota, la cartera de clientes tiene un

total de 23 clientes en Republica Dominicana, Panama, Espafia y Brasil.
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2.7 Explique las estrategias comerciales que actualmente practica la
empresa para posicionar sus servicios en el mercado.

Esta empresa de servicios no tiene en la actualidad una estrategia comercial y se
ha dado a conocer por las referencias que un usuario hace a otro lo que

popularmente se conoce como el boca a boca.

2.8 Realice un analisis FODA Comercial (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas) enfocado en su oferta actual de servicios.

Fortalezas:

e Servicios innovadores y actualizados
e Area especializada de servicios

e Amplia experiencia de los prestadores de servicios

Oportunidades:

e Incorporar nuevos servicios a su cartera

e Actualizacion de software mas eficiente

Debilidades:

e Inexistencia de publicidad

« No existe una métrica o base de datos sobre la percepcion del mercado

actual y meta en cuanto a los servicios de la empresa

Amenazas:

e Virus y hacker electronicos que afecten los servicios

e Fallas en la base de datos de los servidores.
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SECCION lIl: PRESENTACION Y ANALISIS RESULTADOS ENCUESTA
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Tabla No. 1
Género

Opcion Frecuencia )
12 40
18 60
30 100

Fuente: Pregunta No.1 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.

En la encuesta aplicada a los clientes de Baaqgs Enterprise. Tenemos que el 60%
de los encuestados pertenece al género femenino mientras que el 40% pertenecen

al género masculino.

Gréafica No. 1
Género

60.00%

= Masculino = Femenino

Fuente: Tabla No. 1, pregunta No.1 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 2
Edad

Opcidn Frecuencia %

8 27
13 43
5 17
4 13
30 100

Fuente: Pregunta No.2 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqgs Enterprise, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando los diferentes rangos de edad. El
43% de los clientes se encuentra en el rango de edad de 31 a 43 afios, 27%, al

rango de 18 a 30 afios; 17%, entre 44 y 56 afios y el 13% restante mas de 56 afios.

Grafica No. 2
Edad

27.00%

17.00%

= De 18 a 30 afos De31a43afios = De44ab56afios Mas de 56 afios u

Fuente: Tabla No. 2, pregunta No.2 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 3
Nivel de ingresos

Opcion Frecuencia %

Menos de RD$40,000.00 10 33
De RD$40,001.00 a RD$100,000.00 10 33
De RD$100,001.00 a RD$200,000.00 6 20
Méas de RD$200,001.00 4 14
Total 30 100

Fuente: Pregunta No.3 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baags Enterprise. El 33%
genera ingresos por debajo de los 40,000 pesos, 33%, entre 40,001 y 100,000
pesos; 20%, entre 100,001 y 200,000 pesos, y el 14% mas de 200,001 pesos.

Gréfica No. 3
Nivel de ingresos

IS

= Menos de RD$40,000.00 = De RD$40,001.00 a RD$100,000.00

= De RD$100,001.00 a RD$200,000.00 = Mas de RD$200,001.00

Fuente: Tabla No. 3, pregunta No.3 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baaqgs Enterprise.
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Tabla No. 4
Nivel de educacion

Opcion Frecuencia %
CCi 1 3
Basico 1 3
Secundario 5 17
Universitario 15 50
Especialidad o 8 27
maestria
Total 30 100

Fuente: Pregunta No.4 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baags Enterprise. EI 50% es
universitario, 27%, tiene especialidad o maestria; 17%, tiene estudios secundarios,

3% tiene solo estudios basicos y el otro 3% no tiene estudios.

Grafica No. 4
Nivel de educacién

50.00%

= Sin instruccién Basico = Secundario  m Universitario  m Especialidad o maestria

Fuente: Tabla No. 4, pregunta No.4 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 5
Ocupacion

Opcidn Frecuencia %

Estudiante 4 13
Empleado publico 5 17
Empleado privado 7 22
Emprendedor 9 31
Empresario 5 17

Total 30 100

Fuente: Pregunta No.5 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baags Enterprise. El 31% es
actualmente emprendedor, 22%, es empleado privado; 17%, empleado publico,

17% empresario y el 13% estudiante.

Gréfica No. 5
Ocupacion

= Estudiante Empleado publico = Empleado privado = Emprendedor Empresario

Fuente: Tabla No. 5, pregunta No.5 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 6
¢Ha utilizado usted algun servicio de Baags Enterprise?

Opcion Frecuencia %
30 100
0 0
30 100

Fuente: Pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqgs Enterprise. EI 100%

ha utilizado algun servicio de los contenidos en el catadlogo de la empresa.,

Grafica No. 6
¢,Ha utilizado usted algun servicio de Baags Enterprise?

=Si = No

Fuente: Tabla No. 6, pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 7
¢Por qué medio se entero de la existencia de los servicios de Baags
Enterprise?

Opcién Frecuencia %

Redes Sociales 5 17
Referencia o recomendacion 19 63
Anuncio publicitario 2 7
Busqueda en internet 4 13

Total 30 100

Fuente: Pregunta No.7 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baags Enterprise. El 63% se
entero de la existencia de la empresa por referencia o recomendacion, 17%, por las
redes sociales; 13%, mediante la busqueda por internet, el 7% por un anuncio

publicitario.

Gréafica No. 7
¢Por qué medio se entero de la existencia de los servicios de Baaqgs
Enterprise?

= Redes Sociales = Referencia o recomendacién = Anuncio publicitario Busqueda en internet

Fuente: Tabla No. 7, pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 8
¢,Cual servicio de la empresa utiliza?

Opciodn Frecuencia %
8 27
5 17
2 7
6 20
7 22
2 7
30 100

Fuente: Pregunta No.8 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqs Enterprise. El 27%
utiliza el servicio de analisis de datos, 22%, el de soluciones empresariales; 20%, el
de comercio electrénico, el 17% las aplicaciones moviles. 7% las aplicaciones web
y 7% el servicio de disefio web.

Grafica No. 8
¢,Cual servicio de la empresa utiliza?

= Andlisis de datos m Aplicaciones Mdviles = Aplicaciones Web
Comercio Electrénico = Soluciones empresariales = Disefio web / Wordpress

Fuente: Tabla No. 8, pregunta No.8 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 9
¢,Con qué frecuencia utiliza este servicio?

Opcion Frecuencia %

12 40
12 40
4 13
2 7

30 100

Fuente: Pregunta No.9 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqgs Enterprise. El 40%
utiliza el servicio de la empresa una vez al afio, otro 40%, dos veces al afio; 13%,

cada dos afios, el 7% cada tres afios.

Grafica No. 9
¢,Con qué frecuencia utiliza este servicio?

= Dosveces alafio mUnavezalafio = Cada dos afios Cada tres afnos

Fuente: Tabla No. 9, pregunta No.9 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baaqgs Enterprise.
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Tabla No. 10
¢Por qué via suele contratar o adquirir los servicios?

Opcion Frecuencia %

Pagina Web 12 40
Redes sociales 6 20
Telefénica 5 17
Presencial en la sucursal 4 13
Representante de ventas 3 10
Total 30 100

Fuente: Pregunta No.10 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baags Enterprise. El 40%
suele contratar los servicios de la empresa mediante su pagina web, otro 20%, por
sus redes sociales; 17%, via telefonica, el 13% presencialmente en su sucursal y

10% a través de un representante de ventas.

Grafica No. 10
¢Por qué via suele contratar o adquirir los servicios?

= Pagina Web = Redes sociales = Telefdnica Presencial en la sucursal = Representante de ventas

Fuente: Tabla No. 10, pregunta No.10 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 11
¢ Por qué prefiere usar los servicios de esta empresa?

Opcion Frecuencia %
14 46
5 17
6 20
3 10
2 7
30 100

Fuente: Pregunta No.11 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqgs Enterprise. El 46%
prefiere utilizar los servicios de esta empresa por su calidad, otro 20%, por sus
precios; 17%, por la disponibilidad de los servicios, el 10% por la innovacion y 7%

por su atencion al cliente.

Grafica No. 11
¢Por qué prefiere usar los servicios de esta empresa?

= Calidad = Disponibilidad = Precio Innovacién = Atencidn al cliente

Fuente: Tabla No. 11, pregunta No.11 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 12
¢, Qué aspecto de los servicios es el mas valorado por usted?

Opcion Frecuencia %

Confiabilidad 15 50
Rapidez 1 3
Personalizacion 5 17
Funcionalidad 4 13
Facilidad de uso 5 17
Total 30 100

Fuente: Pregunta No.12 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqs Enterprise. El 50% en
cuanto a los servicios el aspecto que mas valoran es la confiabilidad, otro 17%, la

personalizacion; 17%, su facilidad de uso, el 13% su funcionalidad y 3% su rapidez.

Grafica No. 12
¢, Qué aspecto de los servicios es el mas valorado por usted?

= Confiabilidad Rapidez = Personalizacién = Funcionalidad = Facilidad de uso

Fuente: Tabla No. 12, pregunta No.12 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 13
¢Harecibido usted algun tipo de incentivo o estimulo para comprar los
servicios de esta empresa?

8 27
22 73
30 100

Fuente: Pregunta No.13 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqgs Enterprise. El 73% no
ha recibido algun tipo de incentivo o estimulo de compra por parte de la empresa.,
mientras que el 27% si los ha recibido.

Grafica No. 13
¢Harecibido usted algun tipo de incentivo o estimulo para comprar los
servicios de esta empresa?

73%

=Si  No

Fuente: Tabla No. 13, pregunta No.13 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 14
Qué tipo de mejora le gustaria ver en los servicios recibidos por esta
empresa:
Opcidn Frecuencia %

frecuentes
almacenamiento
3 10
Talleres tematicos 2 7
8

Paguetes Premium de 27
entrega rapida

30 100

Fuente: Pregunta No.14 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqgs Enterprise. Al 29% le
gustaria ver mejora en los servicios en cuanto a una mayor capacidad de
almacenamiento, otro 27%, siente lo mismo en cuanto a actualizaciones frecuentes;
27%, mediante paquetes Premium de entrega rapida, el 10% con asesorias
frecuentes y 7% mediante talleres teméticos.

Gréfica No. 14
Qué tipo de mejora le gustaria ver en los servicios recibidos por esta
empresa:

= Actualizaciones frecuentes Mayor capacidad de almacenamiento
= Asesorias frecuentes = Talleres tematicos
= Paquetes Premium de entrega rapida

Fuente: Tabla No. 14, pregunta No.14 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 15
¢,Cuales medios publicitarios considera usted deberia usar la empresa para
mantenerle informado de todo lo que esté relacionado comercialmente con
sus servicios?

Opcidén Frecuencia %
Redes sociales 19 64
YouTube 4 13
Prensa escrita 1 3
Comerciales televisivos 4 13
Comerciales radiales 2 7
Total 30 100

Fuente: Pregunta No.15 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqs Enterprise. El 64%
coincide en que el medio publicitario ideal para la empresa mantenerlo informado
con todo lo que esté relacionado comercialmente con sus servicios son las redes
sociales, otro 13%, que seria YouTube; 13%, comerciales televisivos, el 7%
comerciales radiales y 3% mediante la prensa escrita.

Grafica No. 15
¢,Cudales medios publicitarios considera usted deberia usar la empresa para
mantenerle informado de todo lo que esté relacionado comercialmente con
Sus servicios?

= Redes sociales = Youtube Prensa escrita ® Comerciales televisivos = Comerciales radiales

Fuente: Tabla No. 15, pregunta No.15 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 16
¢, Qué motivo le estimularia en un futuro para cambiar los servicios de esta
empresa por otros similares en el mercado?

Opcion Frecuencia %

Mejor soporte técnico 6 20
Mejores precios 13 44
Mejor Tecnologia 7 23
Mejor servicio 4 13

Total 30 100

Fuente: Pregunta No.16 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqs Enterprise. El 44%
piensa que en un futuro para cambiar los servicios de esta empresa por los de otra
le estimularia unos mejores precios, otro 23%, por una mejor tecnologia; 20%, por

un mejor soporte técnico y 13% por un mejor servicio.

Grafica No. 16
¢, Qué motivo le estimularia en un futuro para cambiar los servicios de esta
empresa por otros similares en el mercado?

= Mejor soporte técnico m Mejores precios = Mejor Tecnologia Mejor servicio

Fuente: Tabla No. 16, pregunta No.16 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 17
¢De los servicios que no utiliza, cuales estaria interesado en adquirir con
condiciones de precio preferencial?

Opcion Frecuencia %
Analisis de datos 4 12
Aplicaciones Moviles 5 17
Aplicaciones Web 6 20
Comercio Electrénico 5 17
Soluciones 5 17
empresariales
Disefio web / 5 17
Wordpress

Total 30 100

Fuente: Pregunta No.17 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqgs Enterprise. El 20%
estaria interesado en adquirir aplicaciones web, 17%, aplicaciones moviles; 17%,
comercio electrénico, el 17% soluciones empresariales. 17% disefio web web y 12%
el andlisis de datos.

Grafica No. 17
¢De los servicios que no utiliza, cuales estaria interesado en adquirir con
condiciones de precio preferencial?

4

= Analisis de datos = Aplicaciones Mdéviles = Aplicaciones Web

Comercio Electrénico m Soluciones empresariales * Disefio web / Wordpress

Fuente: Tabla No. 17, pregunta No.17 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 18
¢, Qué aspecto considera mas importante a la hora de recibir un servicio en
esta empresa?

Opcion Frecuencia %

Rapidez 16 53
Conocimiento de los empleados 6 20
Buen servicio al cliente 6 20
Programas actualizados 2 7
Total 30 100

Fuente: Pregunta No.18 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqs Enterprise. El 53%
considera que lo mas importante al recibir un servicio en esta empresa es la rapidez,
otro 20%, el conocimiento de los empleados; 20%, un buen servicio al cliente y 7%
que los programas sean actualizados.
Grafica No. 18
¢, Qué aspecto considera méas importante a la hora de recibir un servicio en
esta empresa?

= Rapidez = Conocimiento de los empleados = Buen servicio al cliente Programas actualizados

Fuente: Tabla No. 18, pregunta No.18 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 19
De manera general ¢como calificaria los servicios de Baags Enterprise?

Opcion Frecuencia %

WS 0 0
Regulares 2 7
Buenos 7 23
Muy buenos 11 37
Excelentes 10 33
Total 30 100

Fuente: Pregunta No.19 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqs Enterprise. El 37%
califica los servicios de la empresa como muy buenos, 33%, como excelente; 23%,
como buenos, el 7% como regulares. y 0% es decir ninguno lo califica como malos.

Grafica No. 19
De manera general ¢como calificaria los servicios de Baaqs Enterprise?

= Malos m Regulares = Buenos Muy buenos = Excelentes

Fuente: Tabla No. 19, pregunta No.19 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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Tabla No. 20
¢, Qué tan probable es que recomiende los servicios de Baags Enterprise a
otras personas?
Opcidn Frecuencia %

1 3
1 3
13 44
15 50
30 100

Fuente: Pregunta No.20 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.

De acuerdo con la encuesta aplicada a los clientes de Baaqgs Enterprise. El 50%
muy probablemente recomendarian los servicios de la empresa a otras personas,
otro 44%, dice que probable; 3%, es poco probable que los recomienden y 3% no
es nada probable que los recomienden.

Grafica No. 20
¢, Qué tan probable es que recomiende los servicios de Baags Enterprise a
otras personas?

= Nada Probable Poco probable = Probable = Muy probable

Fuente: Tabla No. 20, pregunta No.20 del cuestionario o encuesta aplicado a los clientes de Baags Enterprise.
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SECCION IV: ANALISIS FACTORES MERCADOLOGICOS CRITICOS
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4.1 Analisis de la competencia.

A. Fortalezas

e Un equipo de trabajo mas amplio para trabajar varios proyectos a la vez
e Mejor estructurados por departamentos

e Mejores estrategias de venta

e Diversificacion de servicios

¢ Rapidez en los andlisis realizados

B. Debilidades

Largo tiempo de entrega para los proyectos

e Poca capacidad de analisis critico

¢ No se especializan en un nicho

e Alta tasa de reajustes de proyectos luego de entregados

e Servicio al cliente deficiente por mala comunicacién con los usuarios

4.2 Anédlisis de los consumidores.

Describe 5 necesidades fundamentales de los usuarios que solicitan la oferta de

servicios de esta empresa.

e Proyectos sin errores de disefo

e Sistemas funcionales y que requieran pocas actualizaciones

e Apoyo y soporte técnico disponible

e Entrega de servicios en los plazos acordados

e Investigacion previa de sus requerimientos antes de recibir los servicios

propiamente dicho.
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Presenta 10 expectativas que tienen los usuarios sobre la oferta de servicios de esta

empresa.

e Personal altamente capacitado en los servicios prometidos

e Trabajo organizado y coordinado en todos los departamentos

¢ Un sistema de control que minimice fallas en los sistemas

e Conocimientos especificos es software especializados en salud

e Servicio Rapido

e Andlisis comprensivo efectivo

e Buenas estrategias de ventas con incentivos incluidos

e Ser premiados por su fidelidad a los servicios de la empresa

¢ Manejo efectivo en situaciones de crisis en caso de fallos en las plataformas

e Constante innovacion en la tecnologia utilizada

4.3 Analisis de la oferta de Servicios.

Explica 5 grandes debilidades que posee la empresa en su servicio y atencion al

cliente presencial.

¢ No cuenta con un equipo de servicio al cliente.

e El presidente de la empresa es quien se reune directamente con los clientes
via llamada de google meet o de manera presencial.

e No contar con un salén o local apto para reuniones importantes con los
clientes.

e Falta de elementos fisicos y contextuales que integren el servicio.

e Carencia de reuniones presenciales entre los clientes y los disefiadores de

sistemas.
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Explica 5 grandes debilidades que posee la empresa en su servicio y atencion al

cliente telefénico.

Hay un teléfono de contacto de la oficina, pero es de la oficina del fundador

de la empresa.

e Carencia de un sistema recepcionista automatizado que brinde informacion
bésica de la empresa.

¢ No existe un personal capacitado para dar soporte directo via telefonica.

e Dificultad de los clientes nuevos para obtener informacion ya que todo
contacto reside en una sola persona.

e Disminucién de la credibilidad en la empresa al no contar con un canal

telefénico efectivo.

Explica 5 grandes debilidades que posee la empresa en su servicio y atencion al

cliente virtual.

¢ No poseer un sistema de comunicacion virtual en sus redes sociales

¢ No contar con un social media quien gestione el contenido

e No tener un empleado designado a los espacios virtuales para brindar el
servicio al cliente en esta modalidad

e Un tiempo de respuesta al cliente de 24 a 48 horas

e Carencia de una pagina web que permita ofertar los servicios de la empresa.

4.4 Segmentacion demografica.

e Edad: 25-55 afos

e Género: Indistinto (masculino y femenino)
e Nivel Académico: Universitario/Maestrias
¢ Nivel socioeconomico: Clase media alta

e Estado civil: Casado
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4.5 Segmentacion geogréfica.

Las caracteristicas generales son personas de area metropolitana. Sin embargo, es
un negocio digital. La meta es todo el Distrito Nacional. La naturaleza del servicio

permite que se pueda trabajar con clientes de cualquier parte del mundo.

4.6 Segmentacion psicogréfico.

Son personas que invierten su dinero en bolsas de valores y bitcoin. Estas personas
normalmente pagan a través de plataformas digitales como pasarelas de pago
digitales, paypal, o bitcoin. Aficionados a todo lo que implique Tecnologia,
innovacion, toma de decisiones en base a datos; usuarios futuristas, podemos decir
sin temor a equivocarnos que a nuestros clientes les motiva la innovacion tecnologia

y automatizar procesos.

4.7 Segmentacién comportamental.

Los aspectos que mas valoran los usuarios de la empresa son la calidad y rapidez
del trabajo. La modalidad de preferencia es la virtual o no presencial, quieren

servicios puntuales que la tecnologia les simplifique los procesos.

4.8 Estrategias usadas actualmente por la empresa en el uso de redes
sociales, WhatsApp, pagina web y tecnologia interna.

En sus inicios la empresa contaba con las principales redes sociales como
Facebook e Instagram, pero actualmente las mismas se encuentran cerradas a la
espera de una estrategia mas uniforme y sincronica para publicaciones de interés
para el publico en general y utilizarlas como medio de contacto con los clientes

actuales.

Por otro lado, si utilizan pagina Web, la cual es uno de los principales medios de
contacto con los clientes particularmente de los nuevos contratos. Se utiliza google

analytics y google ads para alcanzar al publico meta. Lo cual refleja la intencion de
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la empresa de invertir o asignar un presupuesto con el fin de crecer y ampliar su

mercado a través de estrategias digitales.

El whatsapp de la empresa es gestionado por el ceo de la misma, Se contactan
usuarios via WhatsApp para presentar diversas ofertas, por experiencia propia en
un intento de contacto piloto pudimos constatar que las respuestas en esta via son

muy demoradas y que los clientes necesitan un servicio mas eficiente.

El correo electronico es sumamente importante para esta empresa ya que a traves
de el: realizan campafas de email marketing para usuarios existentes con estrategia

de upselling.

Utilizan un calendario de entregables al cual el cliente tiene acceso. Esto con el fin
de contar con un sistema de seguimiento el cual permita al usuario informacion
actualizada del estado actual y los préximos pasos dentro del ciclo de su proyecto,

el cual los técnicos se encuentran desarrollando.

Se disefia el proyecto en Trello y el cliente puede ver cdmo vamos, que se ha hecho,
que falta y en qué etapa del proyecto estamos, esta herramienta es un complemento
de la anterior ya que permite una participacion mas activa de parte del cliente e
incluso dependiendo la etapa en que se encuentre un proyecto admite

modificaciones con fines de mejora.

Se agendan llamadas de seguimiento una vez por semana, para que los empleados
y los clientes puedan generar un intercambio de opiniones y revisar los proyectos
en curso para realizar correcciones oportunas o identificar oportunidades de mejora
dentro del proyecto. Estos encuentros son muy importantes ya que permiten un

seguimiento sostenido de los objetivos propuestos.

Para preguntas rapidas o inquietudes de desarrollo la empresa ha creado un grupo
de WhatsApp con todas las personas involucradas en el proyecto para que segun

disponibilidad de informacion y de tiempo sean contestadas y las respuestas al
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alcance de todos sirvan de retroalimentacion. Esta herramienta también permite las

lluvias de ideas y la resolucion de conflictos.

4.9 Aspectos mercadologicos que le gustaria mejorar a la empresa en su
gestién comercial.

Oferta de servicio, evitando disminuir los precios, pero si poniendo al alcance de
pequefios emprendedores servicios que puedan costear con un desarrollo y

funciones mas basicas.

Mejorar la modalidad de asistencia y agregar un equipo de servicio al cliente para
que a pesar de las facilidades remotas que la tecnologia nos permite brindar, los
clientes también cuenten con una modalidad de asistencia presencial que permita

una posicion mas participativa dentro de los proyectos.

Crear campafias para captacion de nuevos clientes, para dar a conocer los servicios
de la empresa sobre todo a los emprendedores que son un publico que realmente

necesita el desarrollo de su propia pagina web.

Aumentar las ventas de productos pequefios como paginas web (landing) y e-
commerce. Ya que a través de las ventas de este servicio se da posibilidad a los

demas servicios de la empresa para su comercializacion.

Crear estrategia de marketing digital. Invirtiendo un presupuesto predeterminado en
publicidad, promocién de ventas y relaciones publicas para alcanzar un publico mas

amplio a nivel nacional e internacional.
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CONCLUSIONES

Podemos concluir con el establecimiento del hecho de que son muchas las
empresas de servicios que operan en la Republica Dominicana, asi como que estas
son parte del sector que mayores ingresos genera en el mismo y de ahi la
importancia de desarrollar estrategias especificas para este tipo de agentes

comerciales.

Al finalizar lo hacemos con la certeza de contar con informaciones basicas y
fundamentales a la hora de determinar las lineas estratégicas para elaborar un plan
de marketing que realmente contribuya a mejorar la gestién comercial de la empresa

gue hemos elegido para el presente proyecto.

Conocer la percepcion de los clientes de una empresa de servicios es fundamental
para trazar un plan de marketing que sea realmente efectivo si el propésito es
mejorar la experiencia del usuario en el intercambio comercial; esto se reviste de
mas importancia aun si consideramos que los servicios al ser bienes intangibles son
tan susceptibles a la opinién y recomendacion de sus clientes para llegar al mercado

potencial.

El primer paso para un plan de mejoras efectivo es conocer esas debilidades que
se pretende erradicar o mitigar en el mundo empresarial, si bien en un primer
momento el diagnostico nos permite conocer la posicion de la empresa en la mente
del consumidor, este andlisis realizado nos sefiala puntualmente las areas a

mejorar, dando luz sobre las estrategias y tacticas a desarrollar mas adelante.
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ANEXOS

Walkiria Almonte Lopez

Labora en la empresa Nolatech Panamé como directora de Atencion al Cliente,
proyecto VenApp desde hace nueve meses. Anteriormente trabajo como directora
de Operaciones en Caribe Analitica, Disefiadora de Pagina web (freelance) y

Supervisora de Servicio al Cliente en Data Vimenca

Nacida en la ciudad de Santiago de los caballeros, actualmente reside en la capital

de republica dominicana, Santo domingo

En su trayectoria cuesta con estudios técnicos, talleres y diplomados como:

¢ Diplomado en Lean Management
e Certificacion de PCI Compliance
e Desarrollo de personal

¢ Relaciones interpersonales

e Calidad y productividad

e Estrategia de justo a tiempo

e Tecnicas de coaching

e Cultura organizacional

e Fundamentos de supervision

e Inteligencia emocional
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pendiente de mi progreso universitario.

Gracias a mi prima Norma por ver en mi aptitudes y cualidades que yo no estaba
viendo y orientarme a inscribirme en una carrera que se adaptara mas a mi
potencial. Gracias a ella empecé a conocer el mundo del mercadeo y a
enamorarme por completo en pocos dias. Si no fuera por ti, hubiera tomado

administracion y tal vez ni la hubiese terminado.

Gracias a mis tias Noris y Ibelka por ser mujeres extraordinarias que siempre se

motivaron a ser una estudiante a la excelencia.
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Gracias a mi querida amiga Yadiry por motivarme a volver a la universidad y
completar una carrera profesional. Te quiero por ser una persona que llega al

éxito agarrada de la mano de todos los que te rodean y un gran ejemplo a sequir.
Hoy termina un ciclo, pero aun falta mucho camino por recorrer. Este es solo el

comienzo de mi carrera como profesional. Gracias a todos mis compafneros y

facilitadores por estar presente y llegar a esta gran meta juntos.
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Digna Emely Saldafa Reid

Profesional en gestiones aduanales, con certificado legalizado del ministerio de
hacienda. Esta carrera es mi pasién, estuve laborando en el area durante 7 afios.
He adquirido experiencia, conocimiento y nombre en esta area del mercado
dominicano. Actualmente trabaja en el area inmobiliaria como asesora profesional

independiente, certificada por la escuela de negocios Alra.

Nacida en Santo Domingo, Distrito nacional Rep. Dom. Actualmente reside en Brisa
oriental VIII no. 17, Autopista de san isidro, Santo Domingo Este. Actualmente

laboro en asesoria inmobiliaria, venta de apartamentos de forma independiente.

Parte de mi curriculo relacionado a mi carrera son los siguientes elementos:

e Introduccion al marketing digital / Community Magnager. — Dominican
Marketera.

¢ Gestiones Aduanales / Negocios internacionales. --- Capgefi.

e Liderazgo y emprendimiento — UAPA.

¢ Ingles intensivo — Academia de lenguas modernas. (cursando actualmente).

e Gestion de bienes raices. — Alta Escuela de negocios.
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Dedicatoria y agradecimientos

En primer lugar, le agradezco con todo mi corazon a Dios por darme la fuerza, vida

y salud para permanecer de pie cada dia.

Me dedico el resultado de este trabajo a mi. Por ser una persona fuerte, dedicada,
responsable y valiente. He pasado por momentos malos y menos malos. He

aprendido a afrontar las dificultades sin perder nunca la cabeza ni morir en el intento.

También quiero dedicarle este trabajo a mi pareja Miguel Leonardo. Por tu
paciencia, por tu comprensién, por tu empefio, por tu fuerza, por tu amor, por todo
el apoyo y confianza que sientes por mi, por todas las oportunidades que me has
dado y porque te quiero con todo mi corazon. Debo pedirle perdon porque ha sufrido
el impacto directo de las consecuencias del trabajo realizado. Realmente, el me
ayuda a alcanzar el equilibrio que me permite dar todo mi potencial. Nunca dejaré

de estar agradecida por esto.

También, quiero dedicarle este trabajo a mi gran amigo Pitter de Jesus. Porque
conté con todo su apoyo en el momento mas vulnerable que he vivido, me apoyo
cuando me inscribi en la universidad y en el trayecto de ella. Pude contar con el

incondicionalmente y por eso me siento muy agradecida con él.
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Juan Carlos Frias Abreu

Nacido y residente de la provincia de San francisco de Macoris, es un apasionado
por el mercadeo y cursa dicha carrera en fase de termino en la Universidad Abierta
Para Adultos. Es un emprendedor nato que preside su propia empresa de papeleria
e imprenta la cual ofrece productos y servicios en toda la regién este del pais. En el
mismo orden Juan Carlos es un agricultor y ganadero con fincas y sembradios de
coco, naranjas, platano, maiz, yautia y muchos otros productos que vende y

comercializa a nivel nacional.
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Dedicatoria y agradecimientos

Dedico este proyecto a mi madre Josefina Abreu por su apoyo incondicional,
demostrando su interés por mi desarrollo profesional y trayectoria universitaria. Asi
mismo quiero expresar mi agradecimiento a mis dos hijos por ser fuente de
motivacion e inspiracion para, en cada ambito de mi vida, ser un mejor hombre. Este

es un antecedente mas de los hombres que espero algun dia sean.

Un agradecimiento especial a mi comparfiera de vida y esposa Luisina Balbuena,
por ser mi soporte y aliento en cada paso de mi licenciatura y siempre esta a mi lado

en cada proyecto, emprendimiento o nuevo suefio a cumplir.

Finalizo agradeciendo a la Universidad Abierta Para adultos que a través de mis
facilitadores y su personal administrativo han sido elemento fundamental en mi
educacién, personas profesionales con altos estandares morales que hoy en dia
pueden decir con orgullo que han formado un nuevo licenciado para la sociedad con

la ética Uapiana presente en cada una de sus acciones y decisiones.
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UNIVERSIDAD ABIERTA PARA ADULTOS
UAPA
ESCUELA DE NEGOCIOS

iSaludos! Solicitamos su colaboracion en esta encuesta mercadolégica que busca
reconocer el nivel de aceptacién (conocimiento, demanda y satisfaccion) de los
servicios ofrecidos por la empresa Soluciones Tecnologicas Baags Enterprise,
periodo Julio-septiembre 2022. Instrucciones: A continuacion, se les presentan una
serie de preguntas, por tanto, se le sugiere leer cuidadosamente cada enunciado y
seleccionar la respuesta o respuestas que considere mas conveniente.

Perfil del Encuestado o Preguntas Demogréficas

Género:
a) Masculino
b) Femenino

Edad:
a) De 18 a 30 afios
b) De 31 a 43 afios
c) De 44 a 56 afos
d) Mas de 56 afios

Nivel de Ingresos:

a) Menos de RD$40,000.00

b) De RD$40,001.00 a RD$100,000.00
c) De RD$100,001.00 a RD$200,000.00
d) Mas de RD$200,001.00

Nivel de Educacion:

a) Sin instruccion

b) Basico

c) Secundario

d) Universitario

e) Especialidad o maestria

Ocupacion:
a) Estudiante
b) Empleado publico
c) Empleado privado
d) Emprendedor
e) Empresario
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Preguntas de Contenido Mercadoldgico

¢, Ha utilizado usted algun servicio de Baaqs Enterprise?
a) Si
b) no

¢por qué medio se enterd de la existencia de los servicios de Baags Enterprise?
a) Redes Sociales
b) Referencia o recomendacion
¢) Anuncio publicitario
d) Budsqueda en internet

¢, Cual servicio de la empresa utiliza?
a) Andlisis de datos
b) Aplicaciones Mdviles
c) Aplicaciones Web
d) Comercio Electrénico
e) Soluciones empresariales
f) Disefo web / Wordpress

¢,Con qué frecuencia utiliza este servicio?
a) Dos veces al afio
b) Una vez al afio
c) Cada dos afios
d) Cada tres afios

¢ Por qué via suele contratar o adquirir los servicios?
a) Pagina Web
b) Redes sociales
c) Telefénica
d) Presencial en la sucursal
e) Representante de ventas

¢ Por qué prefiere usar los servicios de esta empresa?
a) Calidad
b) Disponibilidad
c) Precio
d) Innovacion
e) Atencion al cliente
¢, Qué aspecto de los servicios es el mas valorado por usted?
a) Confiabilidad
b) Rapidez
c) Personalizacion
d) Funcionalidad



e) Facilidad de uso
¢, Ha recibido usted algun tipo de incentivo o estimulo para comprar los servicios de
esta empresa?

a) Si
b) No

Qué tipo de mejora le gustaria ver en los servicios recibidos por esta empresa:
a) Actualizaciones frecuentes
b) Mayor capacidad de almacenamiento
c) Asesorias frecuentes
d) Talleres tematicos
e) Paquetes Premium de entrega rapida

¢Cuédles medios publicitarios considera usted deberia usar la empresa para
mantenerle informado de todo lo que esté relacionado comercialmente con sus
servicios?

a) Redes sociales

b) Youtube

c) Prensa escrita

d) Comerciales televisivos
e) Comerciales radiales

¢, Qué motivo le estimularia en un futuro para cambiar los servicios de esta empresa
por otros similares en el mercado?

a) Mejor soporte técnico

b) Mejores precios

c) Mejor Tecnologia

d) Mejor servicio

¢De los servicios que no utiliza, cuales estaria interesado en adquirir con
condiciones de precio preferencial?

a) Pagina Web

b) Redes sociales

c) Telefénica

d) Presencial en la sucursal

e) Representante de ventas

¢, Qué aspecto considera mas importante a la hora de recibir un servicio en esta
empresa?

a) Rapidez

b) Conocimiento de los empleados

c) Buen servicio al cliente
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d) Programas actualizados

De manera general ¢,como calificaria los servicios de Baaqgs Enterprise?
a) Malos
b) Regulares
c) Buenos
d) Muy buenos
e) Excelentes

¢, Qué tan probable es que recomiende los servicios de Baags Enterprise a otras
personas?

a) Nada Probable

b) Poco probable

c) Probable

d) Muy probable

iGracias por colaborar en este estudio!
Le aseguramos que sus respuestas seran tratadas con toda confidencialidad
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Introduccion

Baags es un
emprendimiento digital que
ofrece servicios y soluciones
de tecnologia a pequenas y
medianas empresas tanto a
nivel nacional como
internacional. Cuenta con
un equipo de analistas de
inteligencia de negocio, ing.
de software, analistas de
datos y desarrolladores web.
Por lo regular las soluciones
de desarrollo de software
que ofrece la empresa son
para el nicho de ONGs y
Servicios de Salud. En este
reporte vamos a presentar
formalmente la primera
seccion del plan de

marketing.
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CONTEXTO
EMPRESARIAL

Baags es un emprendimiento digital
que ofrece servicios y soluciones de
tecnologia a pequefias y medianas
empresas tanto a nivel nacional
como internacional. Cuenta con un
equipo de analistas de inteligencia
de negocio, ing. de software,
analistas de datos y desarrolladores
web. Por lo regular las soluciones de
desarrollo de software que ofrece la
empresa son para el nicho de ONGs
y Servicios de Salud.

LLLLEREEE

e s —

L

Ofrecer al mercado los diversos
servicios de tecnologia y soluciones
digitales que permitan contar a las
pequerias y medianas empresas
con  programas y  Ssoftware
eficientes  adaptados a  sus
necesidades y requerimientos.

Ofrecer soluciones tecnoldgicas
eficientes, funcionales y
personalizadas,  con  soporte
permanente y con el minimo de
actualizaciones necesarias para
nuestros clientes.
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CONTEXTO
EMPRESARIAL

Procurar precios competitivos
con flexibilidad de pago para
nuestros clientes, asi como
también, garantia sobre los
servicios contratados.

LLLLEREEE

Establecer diversos medios o
plataformas  presenciales,
1 : R0 & electronicas y virtuales para
s B AR Solicitar o acceder con mayor
" facilidad a nuestros servicios
de software y soluciones
digitales.

e s —

Manejar eficientemente
diversas actividades
promocionales y publicitarias
para dar a conocer nuestros
servicios, mediante las redes
sociales y visitas enfocadas y
personalizadas al mercado
actual y potencia de las micro
empresas.

64



La empresa ABC, actualmente tiene tres grandes competidores en
el mercado, estos son: EvoPoint, DevCreativoy3Mentes, todas
pertenecientes a la provincia de Santiago. Algunas de las
principales fortalezas de estas empresas son las siguientes: Un
equipo de trabajo mas amplio para trabajar varios proyectos a la
vez, Mejor estructurados por departamentos, Mejores estrategias
de venta, Diversificacion de servicios y rapidez en los analisis
realizados. En cuanto a las debilidades, se pueden reconocer las
siguientes: Largo tiempo de entrega para los proyectos, poca
capacidad de analisis critico, no se especializan en un nicho, alta
tasa de reajustes de proyectos luego de entregados, servicio al
cliente deficiente por mala comunicacion con los usuarios.
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1.8 Descripcion del
Mercado Meta.

Los clientes actuales de Baags Enterprise son muy diversos,
sin embargo, hay un perfil definido, el cual se presenta a
continuacion: En lo que respecta a los aspectos demograficos
y geograficos, se puede decir que nuestros clientes en su
gran mayoria se encuentran en un rango de edad entre 25 y
55 anos, de genero indistinto, es decir tanto masculino como
femenino, casados, emprendedores, con un nivel académico
de licenciatura o maestria, con un nivel econémico de clase
media alta. Las caracteristicas generales son personas de
area metropolitana. Sin embargo, es un negocio digital. La
meta es todo el Distrito Nacional. La naturaleza del servicio
permite que se pueda trabajar con clientes de cualquier

parte del mundo.

En lo concerniente a los aspectos psicoldgicos,son personas
que invierten su dinero en bolsas de valores y bitcoin. Estas
personas normalmente pagan a través de plataformas
digitales como pasarelas de pago digitales, paypal, o bitcoin.
Aficionados a todo lo que implique Tecnologia, innovacion,
toma de decisiones en base a datos; usuarios futuristas,
podemos decir sin temor a equivocarnos que a nuestros
clientes les motiva la innovacion tecnologia y automatizar

procesos.

Las necesidades basicas de este mercado son: Proyectos sin
errores de diseno, Sistemas funcionales y que requieran
pocas actualizaciones, Apoyo y soporte técnico disponible,
Entrega de servicios en los plazos acordados, Investigacion
previa de sus requerimientos antes de recibir los servicios
propiamente dicho.

Y las expectativas que debe superar este negocio en el
proximo ano son: Personal altamente capacitado en los
servicios prometidos, trabajo organizado y coordinado en
todos los departamentos, un sistema de control que
minimice fallas en los sistemas, conocimientos especificos es
software especializados en salud, servicio rapido, analisis
comprensivo efectivo, Buenas estrategias de ventas con
incentivos incluidos, ser premiados por su fidelidad a los
servicios de la empresa, manejo efectivo en situaciones de
crisis en caso de fallos en las plataformas, constante

innovacion en la tecnologia utilizada.
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DECISIONES SOBRE EL
PRODUCTO.

PRODUCTOS O SERVICIOS QUE OFRECE
LA EMPRESA

Andlisis de datos: la empresa toma
la data que el negocio del cliente
genera y la convierte en una
herramienta efectiva para la toma
de decisiones. Tener datos
precisos sobre las necesidades de
los <clientes es la <clave para
fundamentar cualquier toma de
decision del negocio, pues asi
nuestros clientes saben hacia
ddénde orientar sus estrategias
comerciales, de ventas, de
marketing, etc.

Aplicaciones moéviles: son
utilizadas por las empresas para la
monitorizacidn y gestion de
procesos, asi como para
planificacién 'y coordinacién de
estrategias y actividades <clave
para las mismas. Estas tecnologias
permiten realizar trabajos mas
eficientes, aumentar los beneficios
o reducir costes.

68



e ] ]
PEC Ll ViR

Aplicaciones Web: la empresa desarrolla
e implementa soluciones web para
optimizar mejorar el negocio de los
clientes. son utilizadas por las
empresas para la monitorizacidn y
gestion de procesos, asi como para
planificacidn y coordinacidén de
estrategias y actividades clave para las
mismas. Estas tecnologias permiten
realizar trabajos mas eficientes,
aumentar los beneficios o reducir
costes.

Comercio Electrénico: la empresa crea
el comercio digital con todo lo que sus
clientes necesitan para vender en
internet. Gracias a este servicio es
posible realizar estrategias de
marketing dirigidas a un publico objetivo
muy bien segmentado. el negocio se
puede adaptar facilmente a diferentes
habitos de compra por parte de los
clientes. no tener la necesidad de
invertir en espacios fisicos ni personal
de servicio al cliente

Disefio Web: La empresa crea espacios
virtuales para que sus clientes se
proyecten profesionalmente. El disefio y
desarrollo web es fundamental para
poder construir plataformas web
capaces de ofrecer una buena
experiencia de usuario y asi conseguir
incrementar la visibilidad, aumentar las
conversiones y proyectar wuna mejor
imagen de marca.
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ACCIONES O
ACTIVIDADES SUGERIDAS
PARA LA INTRODUCCION
A NUEVOS MERCADOS O
TERRITORIOS

a)Creacion de un nuevo
servicio que pueda satisfacer
un nuevo mercado como por
ejemplo software
especializado para centros

a)Disenar una estrategia
y campana de marketing

digital .
educativos.

b)Realizacidén de . -

encuesta a e b)Precio de monto unico en

potenciales paquete de nuevo ingreso

c)Venta de programas
genéricos a bajo costo para
pequenas empresas

P v A8
el e
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ACCIONES QUE GENEREN
VALOR AGREGADO EN LOS
PRODUCTOS 0 SERVICIOS




a) Alianza con empresas que venden herramientas que
utilizamos, con la finalidad de ofrecer el mejor precio. Por
ejemplo, empresa de hosting o servidores.

b) Programa de afiliado, donde el cliente gane dinero por
referir nuestros servicios

c) Programa de recompensa a clientes frecuentes

d) Campafna de email marketing con ventajas exclusivas a

clientes actuales ACCIONES O
s ACTIVIDADES

e) Descuento por suscripcién anual SUGERIDAS PARA
FIDELIZAR A LOS

CLIENTES ACTUALES.
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Escalas de precios establecidas en

la empresa.

a)Andlisis de Datos: 1,500 a 2,300

dodlares

b)Comercio Electrénico: 1,000 a 1,500
dolares

c)Aplicaciones Moviles: 2,300 a 2,900
dolares

d)Aplicacion Web:
dolares

1,800 a 2,500
e)Sistema para recursos humanos: 1,200
dolares

f)Sistema de contable: 1,900 ddlares

g)Disefio Web: 500 a 800 dolares

Acciones o actividades sugeridas
para mejorar la modalidad de pagos,
precios, ofertas puedan

que se

implementar.

a) Oftrecer la oportunidad de pagar
con tarjeta de crédito o debito

b)
proyectos
aplicaciones moviles

Crear plan de pagos para los

mds grandes como

c)

ofrecer un mejor precio

Crear alianzas comerciales para

d)
que incluyan varios servicios

Disenar paquetes empresariales

e) Descuento por suscripcion anual
a nuestros servicios
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ESTRATEGIAS O DECISIONES |

OBRE PLAZ

Actualmente la empresa estd utilizando la
asistencia virtual a través de una pdagina web
corporativa donde los clientes solicitan,

Modalidades gestionan y acceden a los servicios que oferta la

empresa. La misma es realmente muy completa 'y

de Neg ocios acorde a la tecnologia que comercializan, consta
de una plataforma con interfaz amigable que
presenta a detalle los servicios que ofrecen y
direcciona a los usuarios a los canales de
contacto para concretizar la compra.

Modalidad Sugerida asistencia local fisico: para
mejorar el posicionamiento de la empresa y
ponerla en contacto con su publico potencial, asi
como mejorar la gestion comercial con sus
usuarios actuales, sugerimos el establecimiento
de una oficina fisica a ubicar en la plaza Hache
de Santiago ya que geogréficamente se
encuentra en el centro de su publico potencial, el
rango de precio de la renta de los mismos es
asequible. En el espacio a operar existiran
oficinas  administrativas  para llevar la
administracion y contabilidad de la empresa, asi
como una sala de cubiculos donde los
disefladores y asesores podrén trabajar
directamente con los clientes en el disefio de
sus servicios, asi como ofrecer asistencia remota
via virtual y telefénica desde las cémodas
instalaciones.
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Territorio de ventas

Actualmente la empresa tiene una
diversa y estable cartera de clientes en
las  siguientes localidades: Santo
Domingo distrito nacional. Por el
momento, la empresa estd trabajando
los sectores de Haing, San Cristébal y
Santo Domingo Este.

Considerando los servicios digitales y
virtuales que ofrece la empresa, le
sugerimos posicionarse en las
siguientes localidades: Santiago de los
caballeros, Puerto Plata y Punta Cana.
Estas provincias presentan un gran
desarrollo  tecnolégicoluego de la
pandemia por la cual hemos
atravesado y que de alguna manera
incentivo el desarrollo de los canales
virtuales y el contrato con agentes
desarrolladores de software y
plataformas que sirvan para impulsar
el comercio especialmente el comercio
electrénico.

& Direct Traf
3,097,004

Search Eng

& Referring Sie

Intermediario

Intermediario Sugerido Agente Promotor: Esta
estrategia se basa en realizar una alianza por
comision con profesionales independiente en
diversas zonas estratégicas, que sirva para
promover y canalizar posibles clientes a la
empresa. Los mismos serdn mercaddlogos o
negociantes independientes con grandes
habilidades de convencimiento. Pero sobre
todo amplio conocimiento de los tipos de
servicios virtuales que ofrece la empresa El
intercambio que se haria con estos
profesionales se basa en la comisién por
ventas establecidas en un contrato previo.
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DECTS'
COMUNICGACIONES
INTEGRALES DEL

MARKETING

PROMOCION DE
VENTAS

Algunas de las estrategias promocionales
que se le sugiere realizar a la empresa son
las siguientes: Un sorteo de membresia
gratuita por 3 meses de servicio. El mismo
estara orientado a los clientes actuales de
la empresa como reconocimiento a su

fidelidad. Para los clientes de nuevo
ingreso al circuito de servicios de la
empresa tendremos descuentos de
temporada como los esperaos

cyberMonday que se realiza en noviembre
de cada afo y articulos promocionales los
cuales estardn compuestos por articulos
electréonicos o de hardware que les sean
utiles al utilizar los servicios de la
empresa.

ONﬂSSOBRELAS

PUBLICIDAD

Colocariamos publicidad a través
infomerciales y publicidad Online Ilos
cuales son medios que se corresponden
con el tipo de servicios y la
infraestructura que tiene la empresa. Los
mismos seran colocados por un mes en
las redes y canales sociales y serdn
intercambiado cada 30 dias por una
nueva publicidad con nuevo contenido

sobre los servicios que ofrece Ila
compaiia, ademas se realizaran
campanas virales con las ofertas de
temporada cuando se acerquen los

descuentos o los sorteos explicando las
condiciones y reglas de dicha actividad.
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DECISTO
COMUNICACIONES
INTEGRALES DEL

MARKETING

RELACIONES PUBLICAS

Como parte de la estrategia de relaciones publicas
desarrollaremos software gratuito para
instituciones sin fines de lucro como asilos y
orfanato para mejorar la gestion de los servicios
publicos que ofrecen a la sociedad y aportar de
alguna manera a su mejora y desarrollo. Cada 6
meses la empresa elegird, mediante encuesta a sus
clientes para hacerlos participes de este proyecto,
la instituciéon a beneficiar y se entregara el software
mediante una actividad cubierta por prensa local.

La empresa también patrocinara algunos
estudiantes sobresalientes en las ferias de ciencia y
cyber tecnologia en el desarrollo e sus proyectos en
este tipo de actividad, las cuales tienen lugar el
segundo trimestre de clases cada ano.

S SOBRE . LAS

PUBLICIDAD

Disefaremos un catdlogo virtual sobre los
productos y servicios de la empresa y el
mismo serad difundido y sera enviado de
manera masiva por correo, WhatsApp, chats
de redes sociales y todos los medios
posibles. 2 veces al afio coincidiendo con el
lanzamiento de la oferta de temporada o el
sorteo antes mencionado.

Asi mismo contaremos con un equipo de
promotores que se dedicaran a la venta
teleféonica de los servicios mediante la
conversacion o concertacién de cita para
presentar las caracteristicas y beneficios
que ofrecen las plataformas virtuales a
ofertar al publico potencial.
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Listin Diario

1 dia x RD$140.00 = RD$140.00

2 dias x RD$70.00 = 140.00 .
Total RD$280.00 Anuncio

mas el 18% ITBIS  50.40 v
Total RD$330.40 en Periodico
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REDES SOCIALES

Anuncio en
YouTube.
Up:

Set
(14,400)

240€

Publicacién diaria, 6
veces al dia por 1
mes.

Anuncio en
Facebook $5,500

Instagram/

‘Creacion y entendimiento de
objetivo de comunicaciéon
‘Disefo de parrilla de
contenidos con cronograma
audiovisual

‘Creacion de piezas graficas
(12) en dos redes (Instagram,
Facebook).

‘Creacion de 5 portadas para
Historias

17 publicaciones en dias
aleatorios en el mes.
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RD$300.00

60 gorras para clientes de nuevo
ingresos a obsequiar segun compra
de paqueles.
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4 docenas Para obsequio de
aniversario a los clientes
actuales. RD$500.00
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RDS$600.00

2 Docenas para los clientes elite
de la empresa.
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RDS800.00
20 unidades para sorteos
CONCursos
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RDS$900.00
20 unidades para sorteos y
CONCursos.
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100 Unidades para
obsequio a clienles que
solicilen colizaciones.

89



RDS$1,000.00

24 unidades para los
clientes elile de la empresa.
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RDS$4100.00

48 unidades para todos los
clientes y proveedores de la
empresa.
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RD$380.00

12 unidades para sorleos
Irimestrales.

92



RDS$80.00

24 unidades para obsequios
navideinos.
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Sori

equipos. RD$45,000.00

Premios para concurso trimestral de

equipos digitales como Pc, Tablets y
Celulares.
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RDS495.00
24 unidades Para obsequio por
paquetes complementarios.
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El primer paso para un plan de
mejoras efectivo es conocer la
situacion actual de la empresa,
analizando sus capacidades vy
limitacion, asi como teniendo
informacion similar sobre su
competencia. Ya con esta base,
se establecen objetivos
fundamentales en cualquier plan
de accion y estrategia para
determinar los recursos a
utilizar mas adelante en el

desarrollo de dicha planificacion.

El segundo paso para un
plan de mejoras efectivo es
detalle los

conocer a
servicios que ofrece una
empresa y analizar por
separado los elementos del
marketing a considerar en
cada etapa del acto de
comercializacion. Con este
reporte seguimos
estableciendo las bases de
las mejoras a recomendar
en la empresa elegida.

El tercer paso para un plan de
mejoras efectivo es conocer a
detalle los servicios que ofrece
una empresa Yy analizar por
separado los elementos del
marketing a considerar en cada
etapa del acto de
comercializacion.  Con  este
reporte seguimos estableciendo
las estrategias mercadoldgicas
a utilizar tanto para publicidad
como para promocion.
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Labora en la empresa Nolatech
Panama como directora de Atencion
al Cliente, proyecto VenApp desde
hace nueve meses. Anteriormente
trabajo como directora de
Operaciones en Caribe Analitica,
Disefiadora de Pagina web
(freelance) y Supervisora de Servicio
al Cliente en Data Vimenca.

En su trayectoria cuesta con estudios

técnicos, talleres y diplomados como:

-Diplomado en Lean Management
-Certificacion de PCl Compliance
‘Desarrollo de personal
‘Relaciones interpersonales
‘Calidad y productividad
‘Estrategia de justo a tiempo
‘Técnicas de coaching

-Cultura organizacional
‘Fundamentos de supervision
‘Inteligencia emocional
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ES PROFESIONAL EN GESTIONES
ADUANALES, CON SU CERTIFICADO
LEGALIZADO DEL MINISTERIO DE
HACIENDA. ES SU PASION ESTA
CARRERA, ESTUVO LABORANDO
DURANTE 6 ANOS EN ESTA AREA DE
NEGOCIOS INTERNACIONALES. HA
ADQUIRIDO EXPERIENCIA,
CONOCIMIENTOS Y NOMBRE EN ESTA
AREA EN EL MERCADO DOMINICANO.

Parte de mi curriculo relacionado a mi
carrera son los siguientes elementos:

‘Introduccién al marketing digital /
CommunityMagnager. -
DominicanMarketera.

‘Gestiones Aduanales / Negocios
internacionales. --- Capgefi.

‘Liderazgo y emprendimiento - UAPA.
‘Ingles intensivo - Academia de lenguas
modernas. (cursando actualmente).
‘Gestion de bienes raices. - Alta Escuela de
negocios.
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(

A

Nacido y residente de la provincia de San francisco de Macoris, es un
apasionado por el mercadeo y cursa dicha carrera en fase de termino en la
Universidad Abierta Para Adultos. Es un emprendedor nato que preside su
propia empresa de papeleria e imprenta la cual ofrece productos y servicios
en toda la regién este del pais. En el mismo orden Juan Carlos es un
agricultor y ganadero con fincas y sembradios de coco, naranjas, platano,
maiz, yautia y muchos otros productos que vende y comercializa a nivel
nacional.
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