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RESUMEN

La Lavanderia Ivanna, es una microempresa que fue fundada por una pareja de esposos
que querian emprender y crecer economicamente para darles una mejor educacion a sus
hijas. Este es un negocio familiar que ha podido mantenerse durante méas de 25 afios en

el mercado con la intencién de siempre mejorar y brindar calidad en sus servicios.

Esta microempresa a pesar de que tiene muchos afos en el mercado de las lavanderias
no posee una presencia firme y constante en las plataformas digitales. Actualmente, la
misma carece de publicidad y de un plan de marketing digital estratégico, lo que le afecta
de forma negativa al desarrollo de su negocio y por tal razén se decidi6 realizar una

propuesta de un plan de marketing digital para posicionarla en las plataformas digitales.

Se realiz6 una investigacion con diferentes técnicas para conocer y entender que buscan
los consumidores a la hora de solicitar estos servicios, asimismo se realizaron varios

analisis de esta lavanderia, lo cual que ayudé a determinar su situacion actual.

Por medio a una encuesta que se les hizo a los consumidores de este servicio y una
entrevista a al duefo, se pudo recopilar informacién valiosa acerca del posicionamiento

de esta lavanderia.

El trabajo abarcé todas las teorias y herramientas, asi como también los elementos que
se deben aplicar para elaborar un plan de marketing digital, como es definir los objetivos,
marcar las estrategias y tacticas (como crear una pagina web para obtener mayor trafico,
utilizar los anuncios que poseen las mismas plataformas digitales y trabajar en crear un
contenido que genere valor agregado), asi como estimar un presupuesto y al final medir
los resultados para identificar que plataformas digitales le convenia a esta microempresa

para enfocar de forma adecuada los esfuerzos de esta.



INTRODUCCION

El marketing digital es una pieza esencial que nos acompafia a todas partes, ésta ayuda
a las marcas a promover su imagen, a llegar a mas personas y permite relacionarse de

forma mas cercana y directa con el publico objetivo.

Hoy en dia tener presencia en las diferentes plataformas digitales beneficia en gran
medida a que los productos o servicios sean conocidos y lleguen a ser mas accesibles

para los consumidores.

El negocio de las lavanderias ha ganado poco a poco un espacio en el mercado
dominicano ya sea para empresas grandes que necesitan el servicio de lavanderia
industrial como para personas que se ven en la necesidad de acudir a este destino para
gue su ropa sea lavada. Estas poseen también servicios de planchado y algunos otros

complementarios como son arreglos o reparaciones en prendas de vestir.

Este modelo de negocio se ha vuelto muy demandado, debido a la falta de tiempo de las
personas o porgue no saben cdmo tratar prendas delicadas que requieren un lavado
especial. Es esencial que toda empresa cuente con las herramientas y tecnologias
necesarias, asi como visibilidad, ya sea en los medios tradicionales como en los digitales
para gue los consumidores puedan obtener de forma rapida y sencilla los servicios que
ofrecen y una que otra informacion relevante para poder mantenerse actualizado en el

mercado

El siguiente trabajo consiste en la concepcion, desarrollo e implementaciéon de un plan de
marketing digital para posicionar la microempresa “Lavanderia Ivanna”, con el fin de
reforzar la imagen y presencia de esta lavanderia en las plataformas. Este posee (4)
cuatro capitulos donde se destacan informaciones relevantes y necesarias que serviran

a su vez de guia a la hora de elaborar un plan.

El capitulo uno, tocara los conceptos, evolucién e importancia del marketing digital en la
actualidad. Abordara también teorias sobre las plataformas digitales y la importancia del
posicionamiento, asi como la historia y datos importantes de esta empresa que estara

apoyando al desglose de este trabajo.



En el capitulo dos, se detalla el planteamiento del problema, los objetivos de esta
investigacion, asi como la justificacion y los aspectos metodoldgicos que se estaran
aplicando en esta propuesta. Para el capitulo tres, se presentan los resultados arrojados
de las técnicas de investigacion elaboradas, asi como se visualiza el andlisis del

levantamiento de los datos.

El dltimo capitulo estara compuesto por el desarrollo del plan de marketing digital que
propone impulsar la presencia de la lavanderia Ivanna en las plataformas digitales
actuales acompafiado de todos los elementos que los conforman como son los objetivos,
su publico objetivo, un andlisis FODA, asi como de los competidores directos
(Benchmark), sus estrategias y acciones, asi como los medios, medicién y presupuesto,
seguido de las conclusiones y recomendaciones que apoyaran toda la estructura

planteada de dicho plan.
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INTRODUCCION

El negocio de las lavanderias ha ganado poco a poco un espacio en el mercado
dominicano ya sea para empresas grandes que necesitan el servicio de lavanderia
industrial como para personas que se ven en la necesidad de acudir a este destino para
gue su ropa sea lavada. Estas poseen también servicios de planchado y algunos otros

complementarios como son arreglos o reparaciones en prendas de vestir.

Este modelo de negocio se ha vuelto muy demandado, debido a la falta de tiempo de las
personas o porgue no saben cdmo tratar prendas delicadas que requieren un lavado
especial. Es esencial que toda empresa cuente con las herramientas y tecnologias
necesarias para que los consumidores puedan obtener de forma rapida y sencilla los
servicios que ofrecen y una que otra informacion relevante para poder mantenerse

actualizado en el mercado.

Hoy en dia tener presencia en las diferentes plataformas digitales beneficia en gran
medida a que los productos o servicios sean conocidos y lleguen a ser mas accesibles

para los consumidores.

El marketing digital es una pieza esencial que nos acompafia a todas partes, ésta ayuda
a las marcas a promover su imagen, a llegar a mas personas y permite relacionarse de

forma mas cercana y directa con el pablico objetivo.

Este anteproyecto plantea la situacion actual de la Lavanderia Ivanna, la cual tiene como
objetivo el disefio de un plan de marketing digital para posicionarla, donde se estara
identificando la problematica, qué debe hacer esta microempresa para tener presencia

en los medios digitales, conceptos y teorias, como también los pasos a seguir.

Asimismo, se presentara los métodos, técnicas y el enfoque de esta investigacion la cual
permitira evaluar al mercado objetivo, con el fin de lograr un mejor posicionamiento,
mantener los clientes y atraer potenciales a través de la creacién de un plan para tener

una adecuada presencia en las plataformas digitales.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La lavanderia Ivanna, es una microempresa que fue fundada por una pareja de esposos
gue querian emprender y crecer econémicamente para darles una mejor educacion a sus
hijas. Esta empresa tiene por nombre Ivanna, el cual surge en conmemoracién del
nacimiento de su primera hija. Este es un negocio familiar que ha podido mantenerse
durante mas de 25 afos en el mercado con la intencién de siempre mejorar y brindar

calidad en sus servicios.

En un mundo tan competitivo como el de hoy donde las tecnologias han acaparado la
atencion y son utilizada como canales para que el mensaje llegue de forma rapida y
oportuna, es de suma importancia que las empresas se preocupen de cOmo son

percibidas por los publicos a quienes se dirigen.

Esta microempresa a pesar de que tiene muchos afos en el mercado de las lavanderias
no posee una presencia firme y constante en las plataformas digitales. Actualmente, la
misma carece de publicidad y menos de un plan de marketing digital estratégico, lo que
le afecta de forma negativa al desarrollo de su negocio.

Es por esto, que en este trabajo se estaran identificando, definiendo y desarrollando
estrategias que se adapten al perfil del consumidor y del negocio aprovechando las
caracteristicas del mercado objetivo que puedan satisfacer las necesidades y lograr una
buena posicién en el mercado a través de las plataformas digitales que apliquen para este

negocio.

FORMULACION DEL PROBLEMA

Pregunta general:

¢ Podria un plan de marketing digital impulsar la presencia de la lavanderia Ilvanna en las

plataformas digitales actuales?

Preguntas especificas:

¢En qué medida afecta a la lavanderia Ivanna no tener una presencia constante en

algunas plataformas digitales?

12



¢, Cudl seria el impacto positivo de tener presencia en las plataformas digitales para la

Lavanderia Ivanna en su mercado objetivo?

¢ Cuales beneficios obtendria la lavanderia lvanna con un disefio de un plan de marketing

digital en las plataformas digitales?

Objetivos de la investigacion.
Objetivo general:

o Disefiar de una propuesta de un plan de marketing digital para posicionar la

Lavanderia Ivanna en las plataformas digitales en el afio 2021.

Objetivos especificos:

e Determinar el nivel de percepcion/posicionamiento de la Lavanderia lvanna.

o Analizar la importancia de tener presencia en las plataformas digitales en la
actualidad.

o Disefiar estrategias de marketing que puedan posicionar la microempresa en el
mercado objetivo.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Justificaciéon Tebrica

El marketing digital es la aplicacion de estrategias y técnicas de comercializacion llevadas
a cabo a través de los medios digitales. Actualmente aparecen nuevas herramientas que
facilitan el trabajo y permiten tener una conexiéon y comunicacién mas directa con los
clientes, y asi como también el poder medir en tiempo real de cada una de las estrategias

empleadas. (Shum Xie, Marketing digital: navegando en aguas digitales, 2019)

Esta investigacion tiene el fin de identificar y aportar que debe hacer esta microempresa
luego de obtener la informacion necesaria para poder realizar un Plan de Marketing Digital
efectivo que le ayude a determinar las vias correctas para que el publico objetivo visualice
su contenido y a que poco a poco pueda posicionarse en el mercado objetivo, asi como

a mantener sus clientes y atraer potenciales.

13



Justificacion Metodoldgica

En esta investigacion se utilizara la investigacion descriptiva como instrumento para
conocer mejor la realidad de cada uno de los aspectos y problematicas de la Lavanderia
Ivanna. Ademas, se realizar4 un analisis de la situacién actual de la microempresa,
sustentado con fuentes primarias, secundarias, entre otras, que ayudaran a tener una

mejor visual de esta lavanderia. Las técnicas para utilizar:

Encuestas: Estas seran realizadas para saber por qué las personas recurren a estos

servicios y en que plataformas le seria factible encontrar informacién de esta.

Entrevistas: Se visitard y entrevistara a la microempresa Lavanderia Ivanna,
especificamente a las personas claves, es decir, a los duefios, asi como también a la

administradora, para obtener informacién con mayor relevancia sobre el negocio.

Justificacion Practica

La lavanderia lvanna, es una microempresa que ha podido mantenerse durante mas de
25 afios en el mercado con la intencion de siempre mejorar y brindar calidad en sus
servicios, no obstante, al no tener una adecuada y constante presencia en las plataformas
digitales, no le permite estar en una buena posicién en su mercado objetivo. Este es un
negocio que no utiliza estrategias de mercadeo, ni colocacion de descuentos, no realiza
especiales por temporadas, ni ofertas puntuales. Esta microempresa solo ha realizado
puntualmente una promocion de precio rebajado (antes y después) en uno que otro
servicio, debido a que ha sido administrado y manejado todo este tiempo de la misma

forma.

Con este plan se estaran reforzando la imagen y presencia de esta lavanderia para el
logro de los objetivos, implementando estrategias y tacticas que les permitan atraer
clientes potenciales y a tener una visibn mas clara de las necesidades y acciones a

realizar para lograr el posicionamiento esperado.

14



MARCO DE REFERENCIA (TEORICO-CONCEPTUAL)

Antecedentes de la investigacion

Con relacion a la propuesta de un plan de marketing digital, especificamente de

microempresas, se tienen las siguientes investigaciones concernientes al tema:

En el trabajo de (Enriquez Sanchez, 2017) se presenta un Plan de Marketing Digital para
la microempresa Belier en el periodo 2018-2019, en Quito, Ecuador. Este tuvo el objetivo
de incrementar las ventas y el conocimiento de la marca, mediante el uso de estrategias
de marketing digitales, tales como, marketing de buscadores (SEM), optimizacién para
buscadores (SEO), e-mail marketing, creaciébn y manejo de paginhas web y tiendas
virtuales. Los datos analizados permitieron la sustentabilidad de segmentos, que fueron
usados como base para la creacion de las estrategias y que también fueron realizados
con entrevistas a profundidad. Después del analisis de resultados del estudio de mercado
y propuesta de estrategias se realizé un andlisis financiero que confirma que el proyecto

es rentable, debido al incremento en las ventas anuales de la empresa.

Dentro de ese mismo orden, otra propuesta de (Gomezaquira Ballesteros, 2018) donde
tuvo como propdsito crear un Plan de Marketing Digital, a la compafiia de tecnologia
Qvision Technologies S.A, con el fin de crear estrategias digitales que mejoraran el
posicionamiento de marca, captando clientes potenciales. En el mismo se recomendaron
estrategias de marketing digital para mejorar no solo la interaccién con los consumidores,
sino también para crear posicionamiento de marca digital, en las que se recalca la

importancia de adecuar métodos de control para medir la efectividad de las estrategias.

Para finalizar, desarrollar un plan de marketing digital siempre serd una ventaja a la hora
de disefar productos y/o servicios personalizados que cubran las necesidades de los
clientes y, al mismo tiempo, permitira construir estrategias comerciales y de publicidad
mas efectivas (Paez, crehana, 2021), las cuales beneficiardn a la lavanderia para el logro

de una buena posicioén en el mercado.

Marco Tedrico

Con el fin de poder disefiar un plan de marketing digital es preciso que se aborden algunos

aspectos tedricos que son fundamentales en esta investigacion.
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(Zuccherino, 2016) menciona que hoy en dia, Internet es, para muchas empresas, el
canal principal de ventas y para muchas otras mas, el canal principal de comunicacion,
publicidad y referencia. Las grandes compafiias de consumo masivo, indumentaria y
servicios han tenido que adaptar sus modelos de negocios a nuevas formas de comprar,
de vender y de ofertar sus productos y servicios para poder sobrevivir en los mercados
globalizados (pero a la vez adaptados localmente). Esto demuestra que ya los canales
digitales no son el futuro, son el presente y estan arraigados no solo a las nuevas
generaciones, sino que van penetrando cada vez mas las capas etarias de los adultos
mayores. La simplicidad y convergencia que ofrece la digitalizacion y la conectividad, han

hecho la migracién mucho mas simple.

Asimismo, en esa misma linea cabe mencionar que existen una infinidad de marcas que,
aungque poseen una presencia relativamente interesante en las redes sociales, no
terminan de tener definido para qué o por qué hacen lo que hacen (Zuccherino, Social

Media Marketing: la revolucion de los negocios y la comunicacién digital., 2016).

Comenzaron abriendo una cuenta de Facebook porque “debian hacerlo”, luego
escucharon que Twitter era la tendencia y se sumaron; y asi continuaron con una y otra
red. Hoy en dia tienen presencia en la mayoria de las plataformas, pero terminan
replicando contenido en cada una de ellas sin sentido ni estrategia alguna méas que llenar
un espacio. Todo esto suele ser consecuencia de no poseer un plan de social media
Marketing o un plan de Marketing digital (Zuccherino, Social Media Marketing: la
revolucion de los negocios y la comunicacion digital, 2016) .

Philip Kotler, define a un plan de marketing como un documento escrito en el que se
recogen los objetivos, las estrategias y los planes de accion relativos a los elementos de
Marketing-Mix, que faciliten y posibilitan el cumplimiento de las estrategias dictada en el

ambiente corporativo, afio tras afio, paso a paso (Noray, 2015).

En el libro de (Marketing digital: navegando en aguas digitales (2a. ed.), 2019) se
menciona que un plan de marketing es una herramienta que ayuda a definir y administrar
todo el esfuerzo de la marca hacia la meta que desea alcanzar. Dentro del desarrollo del
plan se necesitan definir las diferentes estrategias que debe realizar la marca para

alcanzar la meta fijada.
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Marco Conceptual

Marketing: segun (Vargas Belmonte, 2015) es una técnica comercial que consiste en
analizar y satisfacer las necesidades de los clientes para hacer llegar el producto o
servicio a todos sus consumidores cumpliendo sus deseos, ademas, realza el producto y

lo hace mas atractivo para incrementar las ventas.

El marketing digital: es segun el libro de (Shum Xie, Marketing digital: navegando en
aguas digitales (2a. ed.), 2019) es la aplicacibn de estrategias y técnicas de
comercializacion llevadas a cabo a través de los medios digitales. Todas las técnicas de

marketing off-line son adaptadas al mundo digital.

Microempresa: segun el portal de (Impuestos Internos, s.f.) son todos aquellos negocios
gue tiene hasta 10 trabajadores; y ventas brutas anuales de hasta nueve millones ciento
dieciocho mil novecientos noventa pesos dominicanos con setenta y cuatro centavos
(RD$9,118,990.74).

Plan de Marketing: es una herramienta que ayuda a definir y administrar todo el esfuerzo
de la marca hacia la meta que desea alcanzar (Shum Xie, 2019).

Plataformas digitales: Las plataformas digitales o plataformas virtuales, son espacios
en Internet que permiten la ejecucion de diversas aplicaciones o programas en un mismo

lugar para satisfacer distintas necesidades (Giraldo, 2019) .

Redes sociales: son las principales plataformas de comunicacion en la actualidad, se
pueden ver desde el hogar de cada uno, dentro del trabajo, en las calles, en si lo vemos
por todos lados y la razén de que las redes sociales se hayan vuelto parte del estilo de
vida de todos es que las personas sienten una necesidad de socializar y estar
comunicados todos los dias y en cada momento (Shum Xie, Marketing digital: navegando

en aguas digitales (2a. ed.), 2019) .

El posicionamiento: segun (Soria Ibafiez, Plan de marketing empresarial: UF2392,
2017) hace referencia a la manera en la que los productos son percibidos por los

consumidores.
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Estrategia de comunicacion: Proceso de andlisis y reflexion que nos permite la
elaboracion y disefio de tacticas para alcanzar el objetivo de comunicacion previamente
establecido (Martin-Guart & Botey Lopez, Glosario de marketing digital, 2020).

Planificacion estratégica: segun (Raffino, 2020) es un proceso sistematico, es decir,
metddico, de implementacién de planes para obtener objetivos y resultados deseados.

Key performance indicators (KPI): En espafiol, indicadores clave del desempefio. Este
acrénimo inglés se refiere a los indicadores principales del funcionamiento de un proceso
con el fin de alcanzar los objetivos marcados. En marketing digital pueden ser clics,
visitas, altas en formularios, ventas, visionados de video, apertura de e-mails, retwitts,

likes, etc. (Martin-Guart & Botey Lopez, Glosario de marketing digital, 2012).

El pablico objetivo o target (Pérez Aguilera, 2013) lo define como un conjunto de
personas con ciertas caracteristicas comunes a las que dirigirse, en definitiva, se trata de
elegir a aquel publico que se quiere alcanzar, por tanto, sera un segmento de la poblacién

€on rasgos comunes y con cierto nivel de homogeneidad.

Marco Espacial

Descripcién Institucional

La lavanderia Ivanna, es una microempresa que fue fundada en el afio 1994, por una
pareja de esposos que querian emprender y crecer econOmicamente para darles una
mejor educacién a sus hijas. Este es un negocio familiar que ha podido mantenerse
durante mas de 25 afios en el mercado con la intencion de siempre mejorar y brindar
calidad en sus servicios. Posee en la actualidad un solo local fisico con 4 empleados y

esta ubicado en la calle José Cabrera #34, Ensanche Ozama, Santo Domingo Este.
Misidn: Brindar un servicio de calidad y oportuno al cliente.

Vision: Estar posicionada en diferentes puntos de la ciudad y ser reconocida por el buen

servicio.
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Organigrama:

Administradora

Planchador Recepcionista Lavandera

Marco Temporal

Los consumidores en la actualidad estan sometidos a muchos cambios, culturales,
econdmicos y sociales que estdn siendo impulsados por la globalizacién y la
implementacién de las nuevas tecnologias. Dichos cambios no excluyen a las pequefias,
medianas y grandes empresas, la cuales deben estar al tanto de como los consumidores
estdn cambiando su forma de adquirir un producto o servicio, que plataformas estan
utilizando y como la innovacion y el valor agregado estan influyendo en su decisién de

compra.

Es por esta razén, que este trabajo se llevard a cabo en la ciudad de Santo Domingo
durante el afio 2021, donde se realizara un disefio de una propuesta de un Plan de
Marketing Digital para posicionar la Lavanderia Ivanna en las plataformas digitales que
apliquen, la cual lleva mucho tiempo operando en el mercado, sin embargo, muchas
empresas le llevan ventaja puesto que ha sido manejada todo este tiempo de la misma

forma y no ha ido evolucionando con el tiempo.

ASPECTOS METODOLOGICOS

Enfoque de la Investigacion

Se realizar4d un analisis de la situacion actual, sustentada por fuentes primarias,
secundarias, entre otras, que ayudaran a tener una mejor visual de la lavanderia para
ubicarla en el mercado y lograr un posicionamiento favorable, al fin de que se puedan

expandir en un futuro.

Tipos de Investigacién

Se utilizara la investigacion descriptiva para conocer mejor la realidad de cada uno de los

aspectos y probleméticas de la Lavanderia lvanna, asi como las técnicas de investigacion
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cualitativa y cuantitativa para la recopilacién de los datos que se ajusten al propdsito de

la investigacion.

Métodos Tedricos y Empiricos

Entre los métodos que se van a emplear en esta investigacion, esta el método de andlisis,
debido a que se estard desglosando cada parte de este tema para estudiarlas por

separado y asi poder entender las causas del problema.

Técnicas de Investigacion

Las técnicas para emplear son:

Encuestas: Se realizara un cuestionario para saber por qué las personas recurren a estos
servicios, que plataformas utilizan con mas frecuencia, como perciben a la microempresa

para poder identificar oportunidades de mejora.

Entrevistas: Visita y entrevista a esta microempresa para poder obtener informacién

precisa y de mayor relevancia sobre el negocio.

Procesamiento de los datos

Para esta investigacion, el procesamiento de los datos se estard tabulando y
posteriormente graficando las informaciones recolectadas, con el fin de poder destacar
los aspectos relevantes sobre la situacion, asi como realizar el plan de accion de las

estrategias de marketing para la Lavanderia Ivanna.

Poblacion y Muestra

Se estudiard un grupo poblacional que resida en Santo Domingo Este, hombres y

mujeres, de clase social media y media alta, que utilizan los servicios de lavanderia.

Segun los datos estadisticos del ultimo 1X Censo Nacional de Poblacién y Vivienda del
2010 (Oficina Nacional de Estadistica (ONE), 2017) , que fue realizado por la Oficina
Nacional de Estadisticas (ONE), especificamente el municipio de Santo Domingo Este,
cuenta con una poblacién de 891,952 personas, siendo 429,853 hombres y 462,099 de

mujeres.
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La férmula que se estara aplicando para determinar la muestra de esta investigacion es

la siguiente:

B N XZ2xXpXq
T d2x(N—-1)+ Z2XpXq

n

Donde:

Tamafio de la poblacién (N)= 891, 952

Nivel de confianza (Z)= 95%

Probabilidad de éxito (p)=50%

Porcién esperada (g)=50%

Probabilidad de fracaso (d)=5% =0.05%

n= 1.96%x 891,952x0.50x0.50
0.052x(891,952)+1.962x0.50x0.50

n= 384

El tamafio de la muestra a realizar es de 384 personas de la poblacion total que reside

en Santo Domingo Este.

Unidad de analisis

Para esta investigacion se estaran analizando a los consumidores que demandan el
servicio de lavanderia, para asi poder conocer qué tipo de servicio le gusta, como evaltan
el servicio, si lo ha solicitado, cuales son las lavanderias que mas conocen y poder

determinar también que redes sociales utiliza este publico objetivo, entre otros.
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CAPITULO I. Aspectos generales del Marketing Digital y la

Lavanderia Ilvanna

Para este primer capitulo se expondra la evolucion del marketing, como ha cambiado
durante el tiempo y como ha sido su transformacion y adaptacion a la era digital. Veremos
los conceptos, importancia y beneficio de este, asi como las ventajas y desventajas que

tiene sobre el marketing tradicional.

Igualmente se abordara temas de como funcionan las diferentes plataformas digitales,
asi como las redes sociales. En que se diferencian una de la otra y cual es su misién en
un plan de Marketing Digital. Se detallara la importancia de posicionar una marca o
servicio en un mercado, a su vez mencionar como un plan de marketing puede impactar

positivamente al sector donde se quiera implementar.

1.1. Evolucién del marketing digital.

Como menciona el libro (Marketing digital: navegando en aguas digitales (2a. ed.), 2019),
mientras el mundo evoluciona con la aparicion de la tecnologia la cual estd cambiando la
manera de hacer negocios, paralelamente evoluciona el marketing, volviéndose cada vez
mas sofisticado y necesario utilizarlo dentro de las empresas. Con la aparicion de los
principales medios de difusibn como el periddico, la radio, la televisién, las vallas
publicitarias, las revistas, entre otros, se fueron ampliando los canales de comunicacion
y por supuesto se expandieron las diferentes maneras de comercializar, proyectar la
marca, dar a conocer productos o0 servicios, lo que es conocido como marketing

tradicional actualmente.

Desde el surgimiento de Internet se ha revolucionado el mundo entero, y esta era se ha
convertido en la de mayor crecimiento a nivel tecnoldgico, y, por consiguiente, los
profesionales dedicados al mundo del marketing sentian que el limite solamente estaba
en la mente de cada uno, dado que el Internet podia impulsar cualquier idea a través de
las diferentes estrategias y tacticas pensadas. Sin embargo, antes de la aparicién de la
primera pagina web en el afio 1991, las personas todavia desconocian el gran poder que
ocultaba el mundo digital (Shum Xie, 2019).
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Como indica (Paez, Crehana, 2021) en el afio 2000, se crea Google Analytics. Una
herramienta que se encarga de recaudar la informacion de los usuarios y de su
comportamiento en los sitios web para producir métricas y analizarlas para medir el nivel
de impacto con el objetivo de mejorar la experiencia de los usuarios. En el 2003, nace la
era del Inbound Marketing, que se caracteriza por la interaccion de los usuarios con las
empresas. Es decir, se trata de construir engagement con los consumidores, a través de
la construccion de valor en sus vidas. Luego surgen las redes sociales modernas, las
cuales algunas todavia se usan hasta el dia de hoy: LinkedIn (2002), MySpace (2003),
Facebook (2004), YouTube (2005) y Twitter (2006), entre otras.

Asimismo, en el 2005, se da el nacimiento y auge del email marketing, que reemplaza al
telemarketing y a la publicidad en el correo fisico. Ahora el consumidor puede seleccionar
gué publicidad quiere recibir en su correo electrénico. Ya para el afio 2009, se volvioé una
necesidad para muchos comercios tener su propia pagina web, su vez de poder vender

por internet (Paez, Crehana, 2021).

Con la llegada del siglo XXI el nuevo medio que da soporte al marketing es el digital.
Segun el libro (Plan de marketing empresarial, 2017) en un principio, con la
estandarizacién de Internet para todos los publicos, la pagina web se convirtié en la
herramienta mas importante. Sin embargo, y sobre todo a partir del afio 2007, con la
llegada de la llamada Web 2.0, los nuevos sistemas fueron los blogs, las redes sociales
y otras aplicaciones afines que otorgan el protagonismo al consumidor, ya que éste puede
participar de la marca hasta el punto de ayudar a disefiar sus productos o sus métodos

de distribucion.

La Web 2.0 como muestra la autora del libro (Soria Ibafiez, 2017) permite que los publicos
opinen, compartan e interaccionen de forma directa con la marca, lo que supone un
exhaustivo conocimiento por parte de esta sobre los anhelos del consumidor. Asimismo,
impulsa la tendencia de integrar también enlaces directos a redes sociales en las que la
marca, producto y/o servicio tenga posicionamiento (Soria lbafiez, Plan de marketing

empresarial, 2017) .

1.2. Definicion, importanciay beneficios del marketing digital.

Segun (Vargas Belmonte, 2015) el marketing es una técnica comercial que consiste en

analizar y satisfacer las necesidades de los clientes para hacer llegar el producto o
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servicio a todos sus consumidores cumpliendo sus deseos, ademas, realza el producto y

lo hace més atractivo para incrementar las ventas.

Mientras que el marketing digital, segun el libro de (Shum Xie, Marketing digital:
navegando en aguas digitales (2a. ed.), 2019) es la aplicacién de estrategias y técnicas
de comercializacion llevadas a cabo a través de los medios digitales. Todas las técnicas
de marketing offline son adaptadas al mundo digital. Actualmente aparecen nuevas
herramientas que facilitan el trabajo y permiten tener una conexién y comunicacién mas
directa con los clientes, y asi poder medir en tiempo real de cada una de las estrategias

empleadas.

En cuanto a su importancia, segun el blog (Importancia del marketing digital para las
empresas, s.f.) el marketing digital ayuda a orientar a las empresas hacia un publico
objetivo. Hoy dia no se puede permanecer ajenos al mercado, los especialistas de
marketing deben ser capaces de entender qué es lo que dice el mercado o entorno del

mercado conocido como macroentorno.

Estos entornos se tienen claros en marketing tradicional, sin embargo, en términos de
marketing digital: si los objetivos estratégicos no son claros, se realizardn acciones que
no seran capaces de identificar las necesidades de la empresa, de esta manera se deja
ver la importancia de establecer una visidn y una estrategia clara del marketing para la

empresa (Hernandez, s.f.).

Siguiendo con lo que menciona el blog (Importancia del marketing digital para las
empresas, s.f.), la mente del consumidor no tiene limites, al igual que el marketing. El
marketing digital converge con un cliente mas informado, que lejos de ser el receptor es
ahora quién produce contenidos haciendo eco de los productos o servicios que
ofrecemos; compartiendo sus experiencias con sus amigos en las redes sociales que son

documentadas con fotos, videos, comentarios likes o recomendaciones.

En otros términos, el marketing digital puede marcar pautas a seguir durante el proceso
de decision de compra y los factores decisivos que intervienen cuando un cliente realiza
la misma, ya que puede suponer uno de los mas complejos analisis donde intervienen

diferentes elementos a tomar en cuenta (Hernandez, s.f.).
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Ademas del canal de acceso, la navegacion y claridad del sitio, y correcta la
segmentacion, se encuentran también los factores de influencia sobre el comportamiento
del consumidor que abarcan términos economicos, familiares y sociales (Importancia del

marketing digital para las empresas, s.f.).

En base a algunas investigaciones que se han realizado el portal (Marketing Digital
Consulting, 2019) ha concluido que existen 8 beneficios del marketing digital que se

dan en las empresas en la actualidad, los cuales son los siguientes:

1. El uso de herramientas de marketing digital contribuye a incrementar el nivel de
ventas de las empresas.

2. Contribuye en la creacién de nuevos canales de comunicacién con clientes y
proveedores.
Favorece la comunicacion cliente-empresa.
La publicidad en Internet tiene hoy en dia un mayor impacto que los medios de
promocién tradicionales.
El acceso a los segmentos seleccionados por la empresa es mas sencillo y barato.
Permite la creacion de bases de datos propias, conseguidas con las campafas de
publicidad realizadas.
Permite medir los resultados obtenidos.

8. Seguimiento de los cambios en el comportamiento del consumidor y habitos de

consumo.

A continuacion, se detallan algunos conceptos relacionados al marketing digital que son

importantes resaltar en esta investigacion:

La estrategia de comunicacion como establecen los autores (Martin-Guart & Botey
Lépez, Glosario de marketing digital, 2020) es proceso de analisis y reflexion que permite
la elaboracién y disefio de tacticas para alcanzar el objetivo de comunicacion previamente
establecido. Mencionan que también que es imprescindible tener en cuenta el publico
objetivo al que se va a dirigir y el presupuesto con el que se cuenta para la realizacion de
las lineas de actuacion. La estrategia se refleja en un documento que abarca todos los
pasos necesarios para el desarrollo de una campafia de comunicacion, incluyendo la
estrategia creativa y la estrategia de medios autores (Martin-Guart & Botey LoOpez,

Glosario de marketing digital, 2020).
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En mismo orden, como sefiala (Gonzalez, 2020), la comunicacion digital es el
intercambio de informacion y conocimiento haciendo uso de las herramientas digitales

disponibles, puestas a nuestra disposicion por la investigacién y desarrollo tecnoldgico.

Para las empresas la comunicacion digital evolucion6 de un entorno web estatico, como
ocurria hace 20 afios, a una materia que, como el agua, se mueve, transforma y adapta
a la “ergonomia comunicativa” actual, retratada en smartphones y una multitud de
dispositivos digitales con acceso a Internet segun el articulo de esta autora (Gonzalez,
2020).

Las herramientas digitales permiten a las empresas mantener un flujo constante de
informacion y la tan necesaria retroalimentacion, tanto con publicos externos como
internos. A pesar de esto, muchas empresas aln se resisten a participar en el ecosistema
digital social, o participan con extrema timidez, sin sacar el maximo provecho de este

como indica el articulo de (Gonzalez, 2020).

Al final, sin importar el giro de negocio de las empresas, ya el publico no consume de la
misma manera, las vias tradicionales de captacion de clientes, ventas y atencion ahora
son digitales. El verdadero reto esta no solo en subirse al barco de la comunicacion digital,
sino realmente comprender su dinamica y adaptar los canales y mensajes
comunicacionales al lenguaje que la audiencia esta hablando en esos espacios como

indica (Gonzélez, 2020) en su articulo.

Pasando a otro concepto, el autor (Torreblanca, 2020) menciona en un articulo reciente
gue, la estrategia de medios cruzados o crossmedia es aquella que integra diferentes
tipos de canales y soportes con el objetivo de lanzar un mismo mensaje al mercado. Su
esencia se basa en la adaptacion de dicho mensaje a cada circunstancia y a cada uno de
los canales utilizados, es decir, a cada contexto. El objetivo de este es que la marca pueda

llegar a diferentes perfiles de usuario manteniendo siempre la coherencia estratégica.

Este mismo autor (Torreblanca, 2020) comenta también que es muy importante tener en
cuenta el equilibrio del mensaje en los diferentes canales, tanto offline como online, ya
gue las caracteristicas de cada uno de ellos son diferentes y, debido a ello, la interaccion
del usuario también es diferente. Para que una estrategia crossmedia sea sélida, se debe
contar con un centro de operaciones que por lo general suele ser la web corporativa,
aunque en ocasiones se pueden utilizar otras variantes como una landing page especifica

que pueda ser utilizada Unica y exclusivamente para una campafa y/o promocién puntual.
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Pasando a lo que explica sobre los contenidos, el autor (Torreblanca, 2020) menciona
qgue se debe cuidar muy bien la adaptacion de estos en cada canal seleccionado. Por
esto, resulta fundamental haber realizado previamente un buen andlisis y una seleccion

adecuada de los canales para obtener resultados esperados.

La herramienta del crossmedia al final como puntualiza el autor (Torreblanca, 2020) no
es solo para el alcance de las grandes marcas, puede utilizarla cualquier marca mediana
0 pequefa y hacer un uso perfecto de ella. Basicamente, la marca debe extender el
mensaje para extraer la variedad de plataformas utilizadas y disparar su visibilidad,
garantizando que el consumidor tenga claro el mensaje que transmite y sorprendiéndole

a la vez por la apuesta creativa llevada a cabo en cada una de ellas.

Para el usuario que siempre esta conectado en el mundo digital, se recomienda que para
ellos las marcas, productos y/o servicios utilicen técnicas que aporten a que se les
encuentren, conozcan y recuerden por medio de estrategias que integren diferentes

plataformas tanto en ambito de la comunicacion online como la offline.

Siguiendo con otro concepto, segun el blog (Influencia online, 2016), la multiplataforma
es el usuario al que se expone la publicidad digital. La gran mayoria utiliza diariamente
ordenadores, portatiles, smartphones y tablets. Si se combinan las técnicas publicitarias
de toda la vida con estrategias multiplataforma en marketing digital, se estara
multiplicando por 10 la efectividad de una campafia. Para ello se adapta el mismo

contenido a distintos canales o formatos.

Asimismao, el blog (Influencia online, 2016) explica que los cuatro que mas se utilizan en
publicidad digital son: SMS, redes sociales, landing pages y, sobre todo, email marketing,
debido a que son medios que permiten comunicaciones mas personalizadas y que estan

lo suficientemente estructuradas para impactar a los suscriptores.

1.3. Ventajas del marketing digital sobre el marketing offline tradicional.

Segun la autora (Shum Xie), la principal diferencia entre el marketing tradicional y el
marketing digital es que los medios tradicionales no funcionan para conectar de forma

exclusiva con la audiencia, ya que no se obtiene una retroalimentacion rapida y directa.
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En cambio, el marketing digital puede generar contenido de valor a las personas, de
manera constante y natural, y hasta es posible obtener respuestas directas de la marca

0 servicio en tiempo real (Shum Xie).

El desarrollo tecnoldgico de las ultimas décadas ha impuesto la necesidad de crear
estrategias de marketing digital cada vez més innovadoras y atractivas con el fin de
diferenciarnos de los competidores. Las técnicas de SEO, SEM, el marketing de
contenidos o las redes sociales como Facebook, Twitter, Instagram o Linkedin, son las
herramientas que dictan las reglas en el panorama digital. Se podria decir que la principal
ventaja del marketing digital es que se puede realizar una inversién pequefia para llegar
a una gran audiencia, a comparacion de los medios convencionales como la televisién,
radio y exteriores, donde un anuncio puede costar mucho dinero (Tecnologias de la

Informacion Web, s.f.).

Actualmente, en paises desarrollados casi todos los hogares cuentan con internet en sus
residencias, lo que permite que las informaciones lleguen a miles de personas en tiempo
real con solo hacer clic. Asimismo, se puede medir los resultados de las acciones
realizadas de forma inmediata. Sin embargo, a pesar de que el marketing digital llego
para quedarse, las acciones del marketing tradicional nunca pueden olvidarse por
completo, ya que ayudan a incrementar la efectividad de todas las campanas digitales

segun el portal (Tecnologias de la Informacion Web, s.f.).

1.4. Plataformas digitales.

Las plataformas digitales o plataformas virtuales son espacios en Internet que permiten
la ejecucion de diversas aplicaciones o programas en un mismo lugar para satisfacer
distintas necesidades (Giraldo, 2019).

El articulo (¢Qué son las plataformas digitales y para qué sirven?, 2019) indica que
existen diferentes tipos de plataformas digitalesy cada un cumple funciones

especificas:

o Plataformas digitales educativas: Son aquellas cuyo objetivo principal es
proporcionar informacién util de investigacion y herramientas de estudio y analisis.

Muchas simulan el ambiente escolar o universitario a fin de proporcionar
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educacién a distancia. Ejemplos: e-College, Blackboard, Moodle (Rodriguez,
2019).

Plataformas sociales: La conocemos mejor como redes sociales, y son aquellas
gue facilitan la comunicacién entre las personas, sin importar la distancia que las
separe. Ejemplos: Facebook, Twitter, Instagram, Whatsapp (Rodriguez, 2019).
Plataformas audiovisuales: Su contenido se centra en videos y audios de
diferentes categorias. Ejemplos: Youtube, Vimeo (Rodriguez, 2019).
Plataformas de comercio electrénico: Mejor conocidas como e-commerce, con
tiendas virtuales para compra y venta de articulos. Ejemplos: Mercado Libre,
Amazon, eBay (Rodriguez, 2019).

Plataformas bursétiles: Los llamados brokers, que son intermediarios entre los
inversionistas y la bolsa de valores, son plataformas utilizadas para negociar en
los mercados bursétiles del mundo. Ejemplos: XTB, Plus500, ICMarkets, eToro,
XM (Rodriguez, 2019).

Plataformas de imagenes: En estas plataformas el contenido se basa en
colecciones de imagenes, con y sin copyrigth. Ejemplos: Pinterest, Pixabay,
Pexles (Rodriguez, 2019).

Plataformas bancarias: Todos los bancos cuentan con plataformas que
contienen informacién de sus productos y servicios, canales de atencion e ingreso
a cuentas personales de sus clientes. Ejemplos, Bancolombia, BBVA Colombia,
Banco de Bogota, Banco Popular (Rodriguez, 2019).

Plataformas especializadas: Son plataformas que satisfacen una necesidad
particular de un sector de la poblacién, por ejemplo, las que sirven para
administrar contenido web, paginas de edicion de videos o imagenes, plataformas
de marketing digital, traduccion de idiomas, etc. Ejemplos: Hostgator, Panda
Creativos, Go Daddy, Traductor Google (Rodriguez, 2019).

Plataformas de pago: Funcionan como administradores econémicos a través de
los cuales se puede enviar y recibir dinero. Ejemplo: Payoneer, Payza, PayPal,
Skill, Neteller (Rodriguez, 2019).

Plataformas de noticias: Son paginas especializadas en ofrecer noticias de
actualidad, como los diarios impresos. Ejemplo: El Especulador, El Tiempo, El
Heraldo, La Republica (Rodriguez, 2019).
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e Plataformas de juegos: Son plataformas para jugadores online que pueden
jugar en solitario o en multiplataforma con otros jugadores. Ejemplos: RuneScape,
World of Warkraft, Star Trek Online, EVE Online.

e Plataformas de localizacién: Son plataformas que te ayudan a obtener
direcciones de cualquier parte del mundo. Ejemplos: Google Eart, Google Maps
(Rodriguez, 2019).

1.5. Redes Sociales.

Las redes sociales son las principales plataformas de comunicacion en la actualidad, se
pueden ver desde el hogar de cada uno, dentro del trabajo, en las calles, en si lo vemos
por todos lados y la razén de que las redes sociales se hayan vuelto parte del estilo de
vida de todos es que las personas sienten una necesidad de socializar y estar
comunicados todos los dias y en cada momento (Shum Xie, Marketing digital: navegando

en aguas digitales (2a. ed.), 2019).

1.6. Diferencia entre plataformas digitales y redes sociales.

Las redes sociales, conforman la union de varias personas que generan conexiones al
compartir informaciéon, mientras que las plataformas digitales son las que facilitan la

conexion y el cruce de informacidn entre las personas que forman una red social.

Entonces, cuando el comun de la poblacién se refiere a la frase “redes sociales” lo hace
para referirse a su presencia en plataformas digitales como Facebook, Twitter e
Instagram. Pero en realidad la frase esta mal acuiiada, porque lo que aplica es decir que
tenemos presencia en una plataforma digital determinada, lo que nos pone en red

(¢ Sabes la diferencia entre Redes Sociales y Plataformas Digitales?, s.f.).

1.7. Plan de marketing digital y sus elementos.

Con el fin de poder disefiar un plan de marketing digital es preciso que se aborden algunos

aspectos tedricos que son fundamentales en esta investigacion.

(Zuccherino, 2016) menciona que hoy en dia, Internet es, para muchas empresas, el
canal principal de ventas y para muchas otras mas, el canal principal de comunicacion,

publicidad y referencia. Las grandes compafias de consumo masivo, indumentaria y
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servicios han tenido que adaptar sus modelos de negocios a nuevas formas de comprar,
de vender y de ofertar sus productos y servicios para poder sobrevivir en los mercados
globalizados (pero a la vez adaptados localmente). Esto demuestra que ya los canales
digitales no son el futuro, son el presente y estan arraigados no solo a las nuevas
generaciones, sino que van penetrando cada vez mas las capas etarias de los adultos
mayores. La simplicidad y convergencia que ofrece la digitalizacion y la conectividad, han

hecho la migracién mucho mas simple.

Asimismo, en esa misma linea cabe mencionar que existen una infinidad de marcas que,
aungque poseen una presencia relativamente interesante en las redes sociales, no
terminan de tener definido para qué o por qué hacen lo que hacen (Zuccherino, Social

Media Marketing: la revolucion de los negocios y la comunicacién digital., 2016).

Comenzaron abriendo una cuenta de Facebook porque “debian hacerlo”, luego
escucharon que Twitter era la tendencia y se sumaron; y asi continuaron con una y otra
red. Hoy en dia tienen presencia en la mayoria de las plataformas, pero terminan
replicando contenido en cada una de ellas sin sentido ni estrategia alguna méas que llenar
un espacio. Todo esto suele ser consecuencia de no poseer un plan de social media
Marketing o un plan de Marketing digital (Zuccherino, Social Media Marketing: la

revolucién de los negocios y la comunicacion digital, 2016) .

Philip Kotler, define a un plan de marketing como un documento escrito en el que se
recogen los objetivos, las estrategias y los planes de accion relativos a los elementos de
Marketing-Mix, que faciliten y posibilitan el cumplimiento de las estrategias dictada en el

ambiente corporativo, afio tras afio, paso a paso (Noray, 2015).

En el libro de (Marketing digital: navegando en aguas digitales (2a. ed.), 2019) se
menciona que un plan de marketing es una herramienta que ayuda a definir y administrar
todo el esfuerzo de la marca hacia la meta que desea alcanzar. Dentro del desarrollo del
plan se necesitan definir las diferentes estrategias que debe realizar la marca para

alcanzar la meta fijada.

Entre los elementos claves que debe tener un plan de marketing digital, estan los

siguientes:
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Andlisis: Esta fase se enfoca en investigar la situacion digital, tanto interna como externa.
Se debe realizar un andlisis DAFO para poder conocer las debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades de tu negocio. Ademas, se debe hacer un andlisis de la
competencia, para entender que hacen para poder medir y aprender de ellos, pero sin

hacer lo mismo.

Definicién de los objetivos: Aqui es importante tener bien claro "a donde se quiere
llegar", ya sea a corto, mediano y largo plazo. Para esto es recomendable plantear los
objetivos SMART, es decir, deben ser especificos, medibles, realistas, alcanzables y

definidos en el tiempo.

Estrategias y tacticas: Como su hombre lo indican, aqui se establecen las diferentes

estrategias y tacticas para alcanzar los objetivos definidos en el plan.

Presupuesto: Es uno de los puntos mas importantes, ya que se debe analizar cuanto

dinero se va a destinar para las actividades que se requieran y cual le conviene al negocio.

Plan de accién: Esta fase debe contener todas las acciones que se van a realizar, es

decir, el qué, a quién, cémo, cuando y donde.

Medicion de resultados: Aqui es vital definir el como se va a medir la eficacia de la

estrategia planteada.

1.8. El posicionamiento y su importancia.

Segun (Soria Ibanez, Plan de marketing empresarial: UF2392, 2017) el posicionamiento
hace referencia a la manera en la que los productos son percibidos por los consumidores.
En cuanto al marketing digital, el posicionamiento de una marca se logra a través de
generacién de contenido, conversaciones y opiniones, pues asi se tiene un contacto mas

directo con el publico (Shum Xie).

Como menciona el portal (anagrama, s.f.) El posicionamiento debe tener varios factores
claves que ayuden a destacar frente a los competidores. Lo mas importante del
posicionamiento de marca es que otorga a la empresa un lugar en la mente del
consumidor que no ocupa ninguna otra empresa. Se podria decir que se trata de una

nocién especialmente implicada con el proceso de la memoria.
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Un posicionamiento debe ser notable, veraz, alcanzable, mantenible, diferente y
enfocado. Es muy importante que el posicionamiento destaque en el grupo al que va
dirigido, y para ello tiene que aportar verdad. No puede prometer algo que luego no va a
cumplir. Ese posicionamiento tiene que poder ser alcanzado por la empresa. Si esta no
puede llegar a él, es mejor cambiar de posicionamiento. Para que sea lo més efectivo
posible, es necesario que aporte beneficios a la empresa el mayor tiempo posible

(anagrama, s.f.).

1.9. Historia, filosofia e imagen visual de la Lavanderia lvanna.

La lavanderia Ivanna, es una microempresa que fue fundada en el afio 1994, por una
pareja de esposos que querian emprender y crecer econdmicamente para darles una
mejor educacién a sus hijas. Este es un negocio familiar que ha podido mantenerse
durante méas de 25 afios en el mercado con la intencion de siempre mejorar y brindar

calidad en sus servicios.

Posee en la actualidad un solo local fisico con 4 empleados y esta ubicado en la calle
José Cabrera #34, Ensanche Ozama, Santo Domingo Este.

Misidn: Brindar un servicio de calidad y oportuno al cliente.

Vision: Estar posicionada en diferentes puntos de la ciudad y ser reconocida por el buen

servicio.

Organigrama:

Administradora

Planchador Recepcionista Lavandera

Logo:
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Ivanna

Servicios y precios
Prendas de vestir (precios por servicios de lanchado /lavado y planchado):

e Camisa/Blusa: RD$ 70.00 / RD$ 100.00

e Camisa de Lino: RD$ 150.00 / RD$ 200.00
e Chacabana: RD$ 80.00 / RD$ 115.00

e Saco: RD$ 100.00 / RD$ 125.00

e Pantalones: RD$ 100.00 / RD$ 175.00

e Falda: RD$ 70.00 / RD$ 100.00

e Vestido: RD$ 150.00 / RD$ 225.00

Cortinas y manteles (precios por servicios de lanchado /lavado y planchado):

e Cortina lisa por yarda: RD$ 150.00 / RD$ 200.00
e Cortinas por tachones: RD$ 20.00 / RD$ 25.00

¢ Manteles por yarda: RD$ 100.00 / RD$ 150.00

e Bambalinas por tachones: RD$ 30.00 / RD$ 60.00

Ropa de cama (precios por servicios de solo lavado):

e Colchas: RD$ 700.00

¢ King: RD$ 500.00

e Twin: RD$ 500.00

e Sabanas: RD$ 80.00

e Cubre colchén: RD$ 80.00
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Foto de la fachada:
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CAPITULO II. Investigaciéon de mercado sobre la Lavanderia

Ivanna (Aspectos Metodologicos).

En este segundo capitulo se muestra el planteamiento del problema formalmente
estructurado de esta investigacion, asi como los objetivos trazados que se quieren

alcanzar y la justificacién detallada para la realizacién de este estudio.

Asimismo, se presentan los métodos, técnicas y el enfoque de esta investigacion, la cual
permitira evaluar al mercado objetivo, con el fin de lograr la recoleccién de datos para
trabajar en obtener un mejor posicionamiento, asi como también mantener a los clientes

actuales y atraer a potenciales.

2.1. Planteamiento del problema de investigacién.

La lavanderia Ivanna, es una microempresa que fue fundada por una pareja de esposos
gue querian emprender y crecer econdmicamente para darles una mejor educacién a sus
hijas. Esta empresa tiene por nombre Ivanna, el cual surge en conmemoracion del
nacimiento de su primera hija. Este es un negocio familiar que ha podido mantenerse
durante mas de 25 afios en el mercado con la intencion de siempre mejorar y brindar

calidad en sus servicios.

En un mundo tan competitivo como el de hoy donde las tecnologias han acaparado la
atencion y son utilizada como canales para que el mensaje llegue de forma rapida y
oportuna, es de suma importancia que las empresas se preocupen de como son

percibidas por los publicos a quienes se dirigen.

Esta microempresa a pesar de que tiene muchos afios en el mercado de las lavanderias
no posee una presencia firme y constante en las plataformas digitales. Actualmente, la
misma carece de publicidad y menos de un plan de marketing digital estratégico, lo que

le afecta de forma negativa al desarrollo de su negocio.

Es por esto, que en este trabajo se estaran identificando, definiendo y desarrollando
estrategias que se adapten al perfil del consumidor y del negocio aprovechando las
caracteristicas del mercado objetivo que puedan satisfacer las necesidades y lograr una
buena posicién en el mercado a través de las plataformas digitales que apliquen para este

negocio.
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2.2. Preguntas de investigacion.

2.2.1. Pregunta general:

¢ Podria un plan de marketing digital impulsar la presencia de la lavanderia Ivanna en las
plataformas digitales actuales?

2.2.2. Preguntas especificas:

¢En qué medida afecta a la lavanderia Ivanna no tener una presencia constante en

algunas plataformas digitales?

¢, Cual seria el impacto positivo de tener presencia en las plataformas digitales para la

Lavanderia Ivanna en su mercado objetivo?

¢, Cuales beneficios obtendria la lavanderia Ivanna con un disefio de un plan de marketing

digital en las plataformas digitales?
2.3. Objetivos de la investigacion: general y especificos.

2.3.1. Objetivo general:

o Disefiar de una propuesta de un plan de marketing digital para posicionar la

Lavanderia Ivanna en las plataformas digitales en el afio 2021.
2.3.2. Objetivos especificos:

e Determinar el nivel de percepcion/posicionamiento de la Lavanderia Ivanna.

o Analizar la importancia de tener presencia en las plataformas digitales en la
actualidad.

o Disefar estrategias de marketing que puedan posicionar la microempresa en el

mercado objetivo.
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2.4 Justificaciéon de la investigacion: tedrica, metodolégicay practica.

2.4.1. Justificacion Teodrica

El marketing digital es la aplicacion de estrategias y técnicas de comercializacion llevadas
a cabo a través de los medios digitales. Actualmente aparecen nuevas herramientas que
facilitan el trabajo y permiten tener una conexion y comunicacién mas directa con los
clientes, y asi como también el poder medir en tiempo real de cada una de las estrategias
empleadas. (Shum Xie, Marketing digital: navegando en aguas digitales, 2019)

Esta investigacion tiene el fin de identificar y aportar que debe hacer esta microempresa
luego de obtener la informacion necesaria para poder realizar un Plan de Marketing Digital
efectivo que le ayude a determinar las vias correctas para que el publico objetivo visualice
su contenido y a que poco a poco pueda posicionarse en el mercado objetivo, asi como

a mantener sus clientes y atraer potenciales.

2.4.2. Justificacion Metodologica

En esta investigacion se utilizara la investigacion descriptiva como instrumento para
conocer mejor la realidad de cada uno de los aspectos y problematicas de la Lavanderia
Ivanna. Ademas, se realizar4 un analisis de la situacion actual de la microempresa,
sustentado con fuentes primarias, secundarias, entre otras, que ayudaran a tener una

mejor visual de esta lavanderia. Las técnicas para utilizar:

Encuestas: Estas seran realizadas para saber por qué las personas recurren a estos

servicios y en que plataformas le seria factible encontrar informacion de esta.

Entrevistas: Se visitard y entrevistara a la microempresa Lavanderia Ivanna,
especificamente a las personas claves, es decir, a los duefios, asi como también a la

administradora, para obtener informacién con mayor relevancia sobre el negocio.

2.4.3. Justificacion Practica

La lavanderia lvanna, es una microempresa que ha podido mantenerse durante mas de
25 afios en el mercado con la intencion de siempre mejorar y brindar calidad en sus
servicios, no obstante, al no tener una adecuada y constante presencia en las plataformas

digitales, no le permite estar en una buena posicion en su mercado objetivo. Este es un
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negocio que no utiliza estrategias de mercadeo, ni colocacion de descuentos, no realiza
especiales por temporadas, ni ofertas puntuales. Esta microempresa solo ha realizado
puntualmente una promocion de precio rebajado (antes y después) en uno que otro
servicio, debido a que ha sido administrado y manejado todo este tiempo de la misma

forma.

Con este plan se estaran reforzando la imagen y presencia de esta lavanderia para el
logro de los objetivos, implementando estrategias y tacticas que les permitan atraer
clientes potenciales y a tener una visidbn mas clara de las necesidades y acciones a

realizar para lograr el posicionamiento esperado.

2.4.4. Hipotesis o premisa de investigacion.

Hipoétesis: Implementar un plan de marketing digital puede impulsar la presencia de la

lavanderia lvanna en las plataformas digitales actuales.

Hipotesis o Variable Concepto Técnica e Indicadores
premisa instrumentos
Hoy en dia tener Marketing El marketing digital, segin el | - Encuesta - Implementar
presencia en las Digital libro de (Shum Xie, Marketing | (cuestionario un plan de
diferentes digital: navegando en aguas | cerrado). marketing
plataformas digitales digitales (2a. ed.), 2019) es la digital.
y alcanzar un buen aplicacion de estrategias y | Entrevista al
posicionamiento en técnicas de comercializacion duefio y/o - Medicion y
administrador de | andlisis de

el mercado es de
gran importancia,
puesto que favorece
a que los productos
0 servicios sean

conocidos y lleguen

llevadas a cabo a través de los
medios digitales. Todas las
técnicas de marketing offline
son adaptadas al mundo digital.
Actualmente aparecen nuevas

herramientas que facilitan el

la lavanderia
(cuestionario

abierto).

- Analisis FODA.

a ser mas trabajo y permiten tener una | - Analisis de los
accesibles para el conexion y comunicacion mas | competidores
publico objetivo, de directa con los clientes, y asi | directos

forma mas cercana poder medir en tiempo real de | (Benchmark).

y directa

resultados de

este plan.
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apoyandose del cada una de las estrategias

marketing digital. empleadas.

2.5. Enfoque y tipo de investigacion.

2.5.1. Enfoque de la Investigacion

Se realizard un analisis de la situacion actual, sustentada por fuentes primarias,
secundarias, entre otras, que ayudaran a tener una mejor visual de la lavanderia para
ubicarla en el mercado y lograr un posicionamiento favorable, al fin de que se puedan

expandir en un futuro.

2.5.2. Tipos de Investigacion

Se utilizara la investigacion descriptiva para conocer mejor la realidad de cada uno de los
aspectos y probleméticas de la Lavanderia Ivanna, asi como las técnicas de investigacion
cualitativa y cuantitativa para la recopilacién de los datos que se ajusten al propdsito de

la investigacion.

2.6. Métodos de la investigacion.
Métodos Tedricos y Empiricos

Entre los métodos que se van a emplear en esta investigacion, esta el método de analisis,
debido a que se estard desglosando cada parte de este tema para estudiarlas por

separado y asi poder entender las causas del problema.

2.7. Técnicas e instrumentos de investigacion.

Las técnicas para emplear son:
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Encuestas: Se realizard un cuestionario para saber por qué las personas recurren a estos
servicios, que plataformas utilizan con més frecuencia, cémo perciben a la microempresa

para poder identificar oportunidades de mejora.

Entrevistas: Visita y entrevista a esta microempresa para poder obtener informacién

precisa y de mayor relevancia sobre el negocio.

2.8. Procesamiento de los datos.

Para esta investigacion, el procesamiento de los datos se estard tabulando y
posteriormente graficando las informaciones recolectadas, con el fin de poder destacar
los aspectos relevantes sobre la situacion, asi como realizar el plan de accién de las

estrategias de marketing para la Lavanderia Ivanna.

2.9. Segmentacion: poblacién y muestra.

Se estudiard un grupo poblacional que resida en Santo Domingo Este, hombres y

mujeres, de clase social media y media alta, que utilizan los servicios de lavanderia.

Segun los datos estadisticos del ultimo IX Censo Nacional de Poblacién y Vivienda del
2010 (Oficina Nacional de Estadistica (ONE), 2017), que fue realizado por la Oficina
Nacional de Estadisticas (ONE), especificamente el municipio de Santo Domingo Este,
cuenta con una poblacién de 891,952 personas, siendo 429,853 hombres y 462,099 de

mujeres.

La formula que se estara aplicando para determinar la muestra de esta investigacion es

la siguiente:

_ N XZ2xpxq
S d2x(N—-1)+ Z2xpXq

n

Donde:
Tamafo de la poblaciéon (N)= 891, 952

Nivel de confianza (Z)= 95%
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Probabilidad de éxito (p)=50%

Porcién esperada (g)=50%

Probabilidad de fracaso (d)=5% =0.05%

n=1.96%x 891,952x0.50x0.50
0.052x(891,952)+1.962x0.50x0.50

n= 384

El tamafio de la muestra a realizar es de 384 personas de la poblacién total que reside

en Santo Domingo Este.

2.10. Unidad de andlisis.

Para esta investigacion se estaran analizando a los consumidores que demandan el
servicio de lavanderia, para asi poder conocer qué tipo de servicio le gusta, como evaltan
el servicio, si lo ha solicitado, cuales son las lavanderias que mas conocen y poder
determinar también que redes sociales utiliza este publico objetivo, entre otros.
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CAPITULO lll. Andlisis de los resultados

En este tercer capitulo se exponen los datos y resultados arrojados a través de las

técnicas de investigacion realizadas, tales como son la encuesta y la entrevista.

Igualmente se presentan el andlisis de cada resultado obtenido, asi como las
conclusiones y recomendaciones, las cuales ayudaran a obtener informaciones
relevantes para la elaboracion de la propuesta planteada.

3.1. Tabulacién, andlisis e interpretaciéon de los resultados obtenidos.

Desarrollo de la encuesta.

1. ¢Cuédl es su grupo de edad?

Tabla No. 1
Respuesta Cantidad Porcentaje
18-25 21 5.9%
26-30 62 17.5%
31-35 97 27.3%
36-40 86 24.2%
41-55 53 14.9%
56 0 més 36 10.1%
Total 355 99.9%

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ivanna en el afio 2021.

Figura No. 1

33 respuestas

@ 1525

@ 2530
31-35

@ 2540

@ 4155

P 55 omas

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

En cuanto a el rango de edad de los de los consumidores que utilizan este servicio, el

resultado mas destacado estd en el rango de 31-35 afios obteniendo un 27.3%,
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siguiéndole las edades entre 36-40 afios con un 24.2%, dentro de los 26-30 afios
ocupando el tercer porcentaje con un 17.5%, los tres Gltimos con menor porcentaje son
de 41-55 afios con 14.9%, de 56 afios 0 mas un 10.1% y por dltimo de 18-25 afios un
5.9%.

2. ¢Cual es su sexo?

Tabla No. 2
Respuesta Cantidad Porcentaje
Mujer 256 72.1%
Hombre 99 27.9%
Total 355 100.0%

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.

Figura No. 2

355 respuestas

@ Hombre
@ Mujer

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

Dentro de las 355 personas encuestadas, se puede apreciar que la mayoria fue llenada
por mujeres con un total de 256 y un 72.1%, mientras que los hombres fueron un total de

99 personas quienes conforman un 27.9%.

3. ¢Cudl es su nivel de ingreso?

Tabla No.3

Respuesta Cantidad | Porcentaje
De RD$10,000.00 a RD$25,000.00

25 %

46



De RD$26,000.00 a RD$35,000.00

48 13.5%
De RD$36,000.00 a RD$45,000.00
$ $ 105 29.6%
De RD$46,000.00 a mas
$ 143 40.3%
Prefiero no responder 34 9.6%
Total 355 100.0%

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.

Figura No. 3

355 respuestas

.y

@ De RD$10,000.00 a RD$25,000.00

® De RD$26,000.00 a RD$35,000.00
De RD$36,000.00 a RD$45,000.00

@ De RD$46,000.00 a mas

@ Prefiero no responder

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

Segun los resultados de esta muestra, la gran mayoria poseen un nivel de ingreso entre

RD$46,000.00 a mas con un valor porcentual de 40.3%, seguido por el rango de
RD$36,000.00 a RD$45,000.00 obteniendo un porcentaje de 29.6%, seguido de los
montos RD$26,000.00 a RD$35,000.00, estos teniendo un 13.5%. También se visualiza
que el 7% ganan entre RD$10,000.00 a RD$25,000.00 y por ultimo con un porcentaje

minimo estén los que prefirieron no responder con un 9.6%.

4. ¢Cual es su nivel académico?

Tabla No. 4
Respuesta Cantidad Porcentaje
Bachiller 8 2.3%
Técnico 8 2.3%
Estudiante Universitario 41 11.5%
Universitario Graduado 243 68.5%
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Maestria 47 13.2%

*Qtro (especifigue) 8 2.2%

Total 355 100.0%

*Resultados otro (especifique): prefiero no responder, certificaciones, estudiante de termino, entre otros.
Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.

Figura No. 4

355 respuestas

@ Bachiller
@ Técnico

Estudiante Universitario
@ Universitario Graduado
® Waestria
@ Prefiero no responder
@ No quiero decir
@ estudiante de termino

12V

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ivanna en el afio 2021.

Dentro de la muestra presentada, la gran mayoria cuentan con un nivel académico
universitario graduado con un valor porcentual de 68.5%, luego le sigue personas con
maestrias con un 13.2%, seguido por estudiantes universitarios con un 11.5%. También
se visualiza con un 2.3% encuestados que poseen un nivel técnico, a su vez el 2.3% es
bachiller y por ultimo con un porcentaje muy minimo esta otros con un 2.2%, los cuales
mencionaron que han realizado certificaciones, son estudiantes de términos y algunos no

quisieron responder.

5. ¢Ha utilizado los servicios de una lavanderia?

Tabla No. 5
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 346 97.5%
*No 9 2.5%
Total 355 100.0%

*9 respuestas nulas, ya que debian llenarla personas que hayan utilizado los servicios de una lavanderia.
Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.
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Figura No. 5

355 respuestas

® Si
® No

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

Segun los resultados se puede visualizar que la totalidad de los encuestados residentes
en Santo Domingo Este usan los servicios de una lavanderia con un 97.5%, mientras que

la minoria no opta por usar estos servicios 2.5%.

6. ¢Qué es lo que busca cuando solicita los servicios de una lavanderia?

Puede marcar mas de unarespuesta.

Tabla No. 6
Respuesta Cantidad Porcentaje
*Ubicacion 75 21.1%
*Precio 241 67.9%
*Atencioén al cliente 146 41.1%
*Rapidez del servicio 121 34.1%
*Todas las anteriores 80 22.5%
Total 663 186.7%

*Aqui como se podria marcar mas de una respuesta, las cantidades y porcentajes varian de la cantidad

de respuestas de la muestra realizada.
Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.
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Figura No. 6

355 respuestas
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Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

Aqui los resultados obtenidos varian de la cantidad de respuestas de la muestra

realizada, ya que se podia marcar mas de una respuesta, entonces los datos

proporcionaron que un 67.9% de la muestra busca en estos servicios el factor precio,

seguido de la atencion al cliente con un 41.1% lo que representa que al momento de

elegir estos servicios prefieren precio-buen servicio. Luego esta el factor rapidez en el

servicio con un 34.1%, seguido de todas las anteriores (ubicacion, precio, atencion al

cliente y rapidez en el servicio) y, por dltimo, pero no menos importante con un 21.1%

buscar que tenga una buena ubicacion.

7. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de una lavanderia?

Tabla No. 7
Respuesta Cantidad Porcentaje

Una vez al mes 160 45.1%
Dos veces al mes 78 22.0%
Tres veces al mes 29 8.2%
Cuatro veces al mes o0 mas

13 3.7%
*Otro (especifique) 75 21.1%
Total 355 100.1%

*Resultados otro (especifique): a veces, eventualmente, ocasionalmente, varias veces al afio, cuando es

necesario, entre otros.

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.
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Figura No. 7

355 respuestas
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Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

En su mayoria la frecuencia de una vez al mes de las personas que acostumbran a utilizar

los servicios de lavanderias tiene un porcentaje de un 45.1% y dos veces al mes posee

el segundo porcentaje mas alto logrando un 22.0%, un 21.1% de las personas

encuestadas usan estos servicios a veces, eventualmente, cuando sea necesario, entre

otros. En cuanto a la frecuencia de tres veces al mes tienen un 8.2% y por ultimo cuatro

veces al mes o mas cuentan con un 3.7%.

8. ¢Qué prendas lleva habitualmente a lalavanderia? Puede marcar mas de

unarespuesta.

Tabla No. 8
Respuesta Cantidad Porcentaje

*Alfombras 14 3.9%

*Edredones 63 17.7%
*Trajes de chaqueta 185 52.1%
*Camisas 187 52.7%
*Vestidos 171 48.2%
*Ropa delicada 191 53.8%
**Qtro (especifique) 72 6.1%

Total 883 234.5%

*Aqui como se podriamarcar mas de unarespuesta, las cantidades y porcentajes varian de la cantidad

de respuestas de la muestra realizada.
Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.
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Figura No. 8

355 respuestas
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Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ivanna en el afio 2021.

Las prendas que habitualmente los encuestados llevan a las lavanderias contemplando

gue en esta pregunta los resultados obtenidos varian de la cantidad de respuestas de la

muestra realizada, ya que se podia marcar mas de una respuesta, se encuentran con los

mayores porcentajes la ropa delicada con un 53.8%, seguido de camisas con un 52.7%,

trajes de chaqueta con un 52.1% vy vestidos con un 48.2%.

Los ultimos valores corresponden a edredones con un 17.7%, las prendas como

pantalones, chacabanas, abrigos, cortinas, entre otras que se reflejan en la figura no. 8

poseen un porcentaje de un 6.1%, seguido de un 3.9% para las alfombras.
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9. Valore con esta escala la importancia para usted de los siguientes

aspectos (muy importante, importante, neutral, poco importante o nada

importante):
Tabla No. 9
Muy Poco Nada
Valoracién |importante |[Importante| Neutral | importante |importante| Total

Atencion

personalizada 178 167 8 1 1 355
Especializaciéon

en tejidos

delicados o 228 121 6 0

manchas

dificiles 0 355
Servicio a 109 223 18 1

domicilio 4 355
Proximidad al

domicilio o 109 213 28 4

trabajo 1 355
Eflca}c_la en el 156 196 5 0

servicio 1 355
Dlspo_nlbllldad 177 170 7 1

horaria 0 355
Puntualidad 238 117 0 0 0 355

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.
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Figura No. 9
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Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

De los 355 encuestados que respondieron, 238 personas destacan que la puntualidad la
consideran como muy importante y 117 personas como importante. En cuanto a la
especializacion en tejidos delicados o0 manchas dificiles 228 personas sefialaron como

muy importante, seguido de 121 personas como importante y 6 neutral.

Para la atencién personalizada, 178 personas respondieron que la consideran muy
importante, seguido de 167 personas como importante, 8 neutral, 1 persona como poco

importante y una mas como nada importante.

La disponibilidad horaria fue valorada por 177 personas, las cuales respondieron como
muy importante, seguido de 170 personas como importante, 7 neutral y una persona

COmo poco importante.

La eficacia en el servicio, 156 personas la colocaron como muy importante, 196 la

destacan como importante, 2 fueron neutrales, y una la sefial6 como nada importante.
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Para el servicio a domicilio 109 personas la resaltaron como muy importante, 223 como

importante, 18 fueron neutrales, una poco importante y 4 como nada importante.

Para finalizar, la proximidad al domicilio o trabajo, 109 personas respondieron que es muy
importante, 213 como importante, 28 personas fueron neutrales, 4 personas dicen que

nada importante y solo una persona destacé como nada importante.

10. ¢Como le gustaria pagar por el servicio de lavanderia?

Tabla No. 10
Respuesta Cantidad Porcentaje
En efectivo 19 5.4%
Con tarjeta 222 62.5%
Por transferencia 5 1.4%
Es indiferente 109 30.7%
Total 355 100.0%

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.

Figura No. 10

355 respuestas

@ En efectivo
@® Con tarjeta

Por transferencia
® Es indiferente

‘

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

Dentro de los 355 encuestados la mayoria prefiere pagar con tarjeta siendo un total de
222 personas con un 62.5%, 109 personas le es indiferente cual sea de las opciones

presentadas (en efectivo, con tarjeta y/o por transferencia) con un 30.7%. Otras 19
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personas prefieren pagar en efectivo presentando un porcentaje de 5.4% y, por ultimo, 5

personas les favorece que sea por transferencia con un 1.4%.

11.¢Si se le presenta un inconveniente con su prenda, por cual medio

expresa su queja?

Tabla No. 11
Respuesta Cantidad Porcentaje
Correo electrénico 11 3.1%
Llama a la sucursal 108 30.4%
Redes sociales 37 10.4%
Visita la sucursal 194 54.6%
*Qtro (especifique) 5 1.5%
Total 355 100.0%

*Resultados otro (especifique): escribe por Whatsapp, mensaje privado en redes, entre otros.
Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.

Figura No. 11

355 respuestas
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@ Mensaje privado
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Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

En esta pregunta los 355 encuestaron respondieron que, ante algan inconveniente con

su prenda, el medio por el que la mayoria lo expresa es que el 54.6% sefiala que visitan

a la sucursal, seguido del 30.4% de personas que prefieren llamar a la sucursal, un 10.4%

porcentaje de personas por medio a las redes sociales, 3.1% via correo electronico y el

1.5% de los encuestados mencionan que via Whatsapp, mensaje privado, entre otros.
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12. ;Ha usado usted los servicios de la Lavanderia Ivanna?

Tabla No. 12
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 53 14.9%
No 302 85.1%
Total 355 100.0%

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.

Figura No. 12

355 respuestas

® S
® No

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

Aqui se puede apreciar que la gran mayoria de los encuestados con un 85.1% no han
utilizado los servicios de la Lavanderia Ivanna y el 14.9% si la conoce de 355 personas

encuestadas.

13. En caso de afirmativa la respuesta anterior, ¢por qué medio se entero de

esta?
Tabla No. 13
Respuesta Cantidad Porcentaje
Redes Sociales 5 7.7%
Boca a boca 10 15.4%
Recomendacién de wun amigo, familiar o
conocido
29 44.6%
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Vivo cerca 12 18.5%
Otro (especifique) 9 13.5%
*Total 65 99.7%

*12 nulas, ya que quienes las conocen solo son 53 personas.

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ivanna en el afio 2021.

Figura No. 13

65 respuestas
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Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

Aqui los que, en la pregunta anterior, respondieron qué, si conocen a la Lavanderia

Ivanna, 65 personas sefalaron que el medio por donde se enteraron de los servicios de

esta microempresa el 44.6% fue por recomendacion de un amigo, familiar o conocido,

seguido de un 13.5% que mencionaron gque viven cerca, un 15.4% boca a boca. El 13.5%

menciona que, en el buscador del celular, conocen a los duefios, cercania del trabajo,

entre otros. De estas 65 personas, se presentan 12 nulas, debido a que 53 personas

respondieron que conocen a la lavanderia.
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14. ¢Le gustaria que la lavanderia Ivanna contara con mas presencia en las

plataformas digitales?

Tabla No. 14
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 347 97.7%
No 8 2.3%
Total 355 100.0%

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.

Figura No. 14

355 respuestas
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Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

Segun los resultados se puede apreciar que la gran mayoria de los encuestados les
gustaria que la Lavanderia Ivanna tenga presencia en las plataformas digitales, con un

97.7% que dicen que si y una minoria mencionando que no, con un 2.3%.

15. ¢ Qué contenido desearia ver de la Lavanderia lvanna? Puede marcar

mas de una respuesta.

Tabla No. 15
Respuesta Cantidad Porcentaje
*Ofertas y promociones 337 94.9%
*Tips y recomendaciones 206 58.0%
*Tutoriales y novedades 72 20.3%
*Temas de temporada 104 29.3%
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*Horarios e informacion

general 126 35.5%
*Qtro (especifique) 10 3.0%
Total 855 241.0%

*Aquicomo se podriamarcar mas de unarespuesta, las cantidades y porcentajes varian de la cantidad
de respuestas de la muestra realizada.

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.

Figura No. 15

355 respuestas

Ofertas y promociones 337 (94.9 %)
Tips y recomendaciones 206 (58 %)
Tutoriales y novedades 72 (203 %)
Temas de temporada 104 (29.3 %)
Horarios e informacién general 126 (35.5 %)

videos dinanamicos|—1 (0.3 %)
Testimoniales|—1 (0.3 %)
Gente conocida hablando de...|—1 (0.3 %)
Servicios|—1 (0.3 %)
Los servicios de ellos|—1 (0.3 %)
No la conozco|—1 (0.3 %)
-—1(0.3 %)
No conozco el contenido|—1 (0.3 %)
No he usado|—1 (0.3 %)
Trivias|—1 (0.3 %)

0 100 200 300 400

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

El contenido que los encuestados desearian ver de la Lavanderia Ivanna contemplando
gue en esta pregunta los resultados obtenidos varian de la cantidad de respuestas de la
muestra realizada, ya que en la misma se podia elegir mas de una respuesta, se
encuentran con los mayores porcentajes la ofertas y promociones con un 94.9%, seguido
de tips y recomendaciones con un 58%, horarios e informacién general con un 35.5%, un
29.3% el contenido de temas de temporada, tutoriales y novedades con un 20.3% y por
ultimo el 3% sugiere que sean los servicios, testimoniales, gente conocida hablando de...,

entre otros.
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16. ¢,Por qué plataformas digitales le gustaria enterarse de ofertas,
promociones, servicios e informaciones relevantes de esta lavanderia?

Puede marcar mas de una respuesta.

Tabla No. 16
Respuesta Cantidad Porcentaje
*Correo electrénico 55 15.5%
*Instagram 335 94.4%
*Facebook 189 53.2%
*Paginas Web 45 12.7%
*Mensaje de texto 12 3.4%
*Anuncios en las redes
sociales 128 36.1%
*Qtro (especifique) 3 0.9%
Total 767 216.2%

*Aqui como se podriamarcar mas de unarespuesta, las cantidades y porcentajes varian de la cantidad
de respuestas de la muestra realizada.

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.

Figura No. 16
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Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ivanna en el afio 2021.

En cuanto a las plataformas digitales que a los encuestados les gustaria ver de la
Lavanderia lvanna donde se reflejan que los resultados obtenidos varian de la cantidad
de respuestas de la muestra realizada, debido a que en la misma se podia elegir mas de
una respuesta, se destaca la red social Instagram con la mayoria de los votos con un

94.4%, seguido de Facebook con un 53.2%. Los anuncios en las redes sociales lo
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posicionan en tercer lugar con un porcentaje de 15.5%, luego esté el correo electrénico
con un 15.5%, pagina web con un 12.7%, mensaje de texto con un 3.4% y por ultimo esta
con un 0.9% donde mencionaron que no conocen el contenido y les gustaria verlo en
Twitter.

17. ¢Con que medios de informacion digitales tiene mas contacto? Puede

marcar mas de una respuesta.

Tabla No. 17
Respuesta Cantidad Porcentaje

*Periddicos digitales 129 36.3%
*Redes sociales 345 97.7%
*Email marketing 37 10.4%
*Pagina web 23 6.5%
*Buscadores web 35 9.9%
*Qtro (especifique) 1 0.3%
Total 570 161.1%

*Aqui como se podriamarcar mas de unarespuesta, las cantidades y porcentajes varian de la cantidad
de respuestas de la muestra realizada.

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia lvanna en el afio 2021.

Figura No. 17

355 respuestas
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Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

Los resultados obtenidos de los medios digitales que los encuestados tienen mas
contactos proporcionaron que un 97.7% prefieren las redes sociales, seguido por un
36.3% con los periddicos digitales, un 10.4% via email marketing. Los buscadores
digitales presentan un 9.9%, paginas web un 6.5% y por ultimo un 0.3% comentaron que

remolacha.net. Cabe mencionar que aqui también se presenta una variacion en los
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porcentajes debido a que varian por las cantidades de respuestas de la muestra

realizada, puesto que en la misma se podia elegir mas de una respuesta.

18. ¢ A cual de los siguientes aparatos electrénicos tiene acceso? Puede

marcar mas de una respuesta.

Tabla No. 18
Respuesta Cantidad Porcentaje

*Teléfono celular 348 98.0%
*Computadora portatil y/o

PC 203 57.2%
*Tablet 42 11.8%
*Reloj inteligente 28 7.9%
*Qtra, indique cual 2 0.6%
Total 623 175.5%

*Aquicomo se podria marcar més de unarespuesta, las cantidades y porcentajes varian de la cantidad

de respuestas de la muestra realizada.

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ivanna en el afio 2021.

Figura No. 18

355 respuestas

Teléfono celular
Computadora portatil y/o PC
Tablet

Reloj inteligente

Todos los anteriores

42 (11.8 %)

28 (7.9 %)

2(0.6 %)

100

203 (57.2 %)

348 (98 %)

400

Fuente: Encuesta realizada para propuesta de plan de marketing digital Lavanderia Ilvanna en el afio 2021.

En la mayoria de las personas encuestadas tienen acceso en su mayoria a los teléfonos

celulares con un 98%, seguido de las computadoras portatil y/o PC con un 57.2%, luego

estan las Tablet que representan el 11.8% y en los Ultimos puntajes los relojes inteligentes

con un 7.9% y un 0.6% poseen todos los aparatos anteriormente mencionados.
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3.2. Conclusiones del analisis de la encuesta.

El objetivo de esta encuesta era identificar si la poblacion de Santo Domingo Este
conocian los servicios de la Lavanderia Ivanna para poder recopilar informaciones
relevantes como, por ejemplo, por qué las personas recurren a estos servicios, que
plataformas utilizan con mas frecuencia, como perciben a la microempresa, en que
plataformas digitales le gustaria verla, entre otros, con el fin de interpretarlas y hacer uso

de ella para el desarrollo de una propuesta de un plan de marketing digital.

La poblacién que respondié a esta encuesta, se le especificd que debia ser respondida
por personas que hayan utilizado los servicios de una lavanderia, siendo llenada en su
mayoria por mujeres que utilizan las redes sociales de Instagram y Facebook con edades

entre 31 y 35 afios.

Con las respuestas obtenidas, se pudo evidenciar que las personas cuando solicitan los
servicios de una lavanderia buscan el factor precio. En cuanto a la frecuencia de uso de
estos servicios prevalece en primer lugar, una vez al mes, mientras que las prendas
delicadas, trajes de chaqueta, camisas y vestidos son que las habitualmente llevan a

lavar.

En la encuesta también se valoré la importancia de algunos aspectos que caracterizan y
ayudan a identificar que prefieren el blanco de publico de estos servicios escogiendo
como muy importante la puntualidad, seguido de la especializacion en los tejidos
delicados o manchas dificiles, pasando a la atencién personalizada y la disponibilidad

horaria.

Ya pasando a las puntualizaciones de la Lavanderia lvanna, los encuestados destacaron
no conocer ni haber usado los servicios de esta, con un porcentaje bastante relevante de
un 85.1%, el cual da como resultado que es importante implementar acciones que ayuden

a que esta esté mejor posicionada.

Las personas afirmaron que desean que la Lavanderia lvanna cuente con mas presencia
en las plataformas digitales, en casos puntuales sefialaron que el medio donde se
enteraron de este negocio fue por recomendacion de un amigo, familiar o conocido o que

viven cerca, evidenciando que si necesitan mas presencia en las plataformas digitales.
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Se determiné también que esta poblacion les interesa que el tipo de contenido que
prefieren que se les presente de esta lavanderia sea mas alineado a ofertas,
promociones, tips y recomendaciones, asi como los horarios e informaciones generales

de la misma.

Las personas residentes en este municipio resaltaron que les resulta Gtil y mas comodo
enterarse de este contenido, a través de las redes sociales que es donde tienen mas
contacto, siendo Instagram la favorita, seguido de Facebook. Los anuncios en las redes
sociales igualmente prevalecen como medio donde quisieran enterarse de este

contenido.

En cuanto a los medios de informacion digitales, que podria ayudar a que se pueda
colocar presencia digital de este negocio, estan ademas de las redes sociales, los

periddicos digitales, en conjunto con los buscadores web, email marketing y pagina web.

Conjuntamente a esta esta encuesta se trabajé una entrevista realizada a los duefios
para obtener informaciones de mayor relevancia sobre el negocio. En esta entrevista la
Sra. Maria Tereza Lazala Peralta, quien es duefia y administradora de la lavanderia
manifestd que, de unos afios para aca, tomaron la iniciativa de tener presencia en las
plataformas digitales de Instagram y Facebook, para poder brindar un mejor servicio a
sus clientes y asi poder tener las informaciones a mano y con esto captar a nuevos. La
encargada de manejar el contenido digital es su hija lvanna y esta solo trabaja lo basico,
es decir, trata de hacer un contenido de valor, pero no poseen ni trabajan con estrategias
puntuales que ayuden a potenciar la misma. No han contratado un experto que maneje
este punto, debido a un tema econdémico. Algo a destacar de esta entrevista y que
ayudara en el desarrollo de este plan, es que en un futuro desean abrir otra sucursal (qQue
solo sea para recibir las prendas) en una zona donde se pueda expandir y crear una

clientela sostenible.

Para finalizar, la hipotesis planteada en esta trabajo es vélida, puesto que a pesar de que
esta lavanderia tiene presencia en las redes sociales de Instagram y Facebook, la
investigacion realizada arrojé que esta no esta posicionada, es por esto que la propuesta
de un plan de marketing digital en las plataformas digitales impulsaran a la lavanderia a

tener més visibilidad y a que las personas la conozcan, ya que el publico objetivo
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realmente estan en las redes sociales y revisan los medios digitales y esto da apertura a

gue por el mismo los usuarios/clientes puedan enterarse de los servicios de la lavanderia.
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CAPITULO V. Propuesta de Plan De Marketing Digital para
posicionar la microempresa Lavanderia Ivanna en las
Plataformas Digitales

En este capitulo se presenta el desarrollo del plan de marketing digital para la
microempresa Lavanderia Ivanna, la cual abarcar4d desde el objetivo general y
especificos, el publico objetivo/target con sus user/buyer persona descritos, asi como un

analisis FODA y de sus competidores directos (Benchmark).

Ademds de las estrategias a implementar en conjunto a la descripcién de las tacticas,
asimismo estara los diferentes medios a utilizar, los KPI's, el presupuesto y un calendario

de acciones para la presente propuesta.

4.1. Objetivo general del plan.

¢ Incrementar las ventas de la Lavanderia Ivanna en un 20% durante el periodo

septiembre-diciembre 2021.

4.1.1. Objetivos especificos.

e Lograr posicionar la marca en las plataformas digitales a un 10% para el periodo
septiembre-diciembre 2020.

e Construir relaciones con los clientes en el periodo septiembre-diciembre 2020.

4.2. Definicion del puablico objetivo/target.

Este plan de marketing digital esta dirigido a personas que residen en Santo Domingo
Este, Republica Dominicana, en el de NSE (A, B, C+). Personas asalariadas e
independientes de ambos sexos que utilicen los servicios de lavanderia de forma
recurrente, que no estén mucho tiempo en la casa y que prefieran la puntualidad y la

atencion personalizada para el lavado y planchado de sus prendas de vestir.

Sexo: Hombres y Mujeres.
Edad: 18 a 60 afios.

Ocupacion: Estudiantes universitarios, profesionales y con maestrias.
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Clase Social: A, B, C+

4.2.1. User o buyer persona

A continuacién, se muestran los user o buyer personas, quienes fueron creados para
representar y destacar en base a la investigacion realizada como es el cliente de la
Lavanderia Ivanna:

o

Nombre: Roberto

Frase: "Mi hija es el motor que me levanta todos los dias y me ayuda a dar lo mejor de
mi. Me gusta conocer gente nueva y me apasiona el marketing especificamente entender
a mis clientes y sus necesidades."

Edad: 40 afios
Ocupacion: Mercadologo

Resumen: Divorciado y con una hija de 9 afios. Trabaja en una multinacional como
director de Marketing y, ademas, por sus aflos de experiencia imparte charlas y
conferencias sobre marketing y publicidad.

Le encanta divertirse y compartir con los amigos de siempre. Prefiere utilizar los servicios
gue le faciliten su dia a dia. Cuenta con una persona que lo ayuda en los quehaceres del
hogar, pero solo va una vez a la semana, a la cual no le confia el lavado y planchado de
sus prendas de vestir.

En las noches se mantiene revisando constantemente sus RRSS, asi como también los
periédicos digitales para mantenerse actualizado de los acontecimientos que pasan en el
mundo.

Le encanta leer y organizar su semana para estar planificado y evitar inconvenientes. Al
no tener mucho tiempo para cocinar ni otras cosas prefiere recurrir a utilizar servicios que
lo ayuden a mantenerse su estilo de vida y en punta en blanco en los eventos que
requieran de sus conocimiento y experiencia.
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Frustraciones:

El mal servicio.

Que su ropa no esté lista en el tiempo estimado.

No aprovechar las promociones.

Que no haya servicio a domicilio cuando solicita un servicio.
La pandemia.

Metas:

e Contar con un servicio de calidad a un buen precio.
o Disfrutar de un buen servicio que le brinde seguridad y tranquilidad.
o Poder pagar con tarjeta de crédito.

Nombre: Cinthia

Frase: “Me gusta lo practico, pero con orden, ya que con todas las obligaciones que tengo
debo optimizar el tiempo en todo lo que hago”.

Edad: 30 afios
Ocupacion: Relacionista Publico

Resumen: Cinthia vive sola, siempre tiene una semana muy cargada de trabajo, ya que
labora en una agencia de relaciones publicas como ejecutiva de cuentas claves. Ella esta
rodeada de un gran equipo a quienes les gustan su trabajo y lo que hacen dia a dia. En
su tiempo libre trata de pasar tiempo con su novio, amigos y familiares. Debido a su
trabajo se mantiene revisando los periddicos tanto digitales como impresos, entre otras
paginas de informacion.

Por las noches navega por internet a través de su celular, revisa de manera frecuente sus
redes sociales, alimenta su blog “La relacionista y sus retos” ver programas de
entretenimiento novedosos y divertidos. Trabaja como freelance en maestrias de
ceremonias.
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Frustraciones:

e Le frustra la impuntualidad a la hora de solicitar algunos servicios.

¢ No ver ofertas de su lavanderia favorita.

o Considera injusto haber pagado por un mal servicio.

e Que algunos lugares que ofrecen un servicio, ya sea de comida, paquetes,
lavanderias y demas no cuenten con servicio a domicilio.

Metas:

e Contar con un servicio que posea delivery que haga su vida mas facil.

e Poder pagar el servicio solicitado sin problemas y sin la necesidad de pagar en
efectivo.

e Obtener un buen servicio.

Nombre: Martha

Frase: “Los numeros son lo mio, pero las actividades sociales me gustan mas”.
Edad: 45 afios

Ocupacion: Contadora

Resumen: Cinthia vive con su esposo Yy sus hijos de 16 y 14 afios, es gerente de cobros
con tarjeta de crédito de una empresa retail. A la vez es iguala contable de varias
microempresas. El dia a dia a veces no le da para realizar diligencias y los quehaceres
del hogar. También es asesora de trabajos de grado en una Universidad prestigiosa del
pais.

Frecuentemente sale con su esposo a compartir en actividades empresariales del trabajo
de él. Debido a esto se mantiene comprando todo lo que esta en tendencia, ya que le
gusta andar bien vestida, cbmoda y acorde con el evento.
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Le gusta estar al tanto de las noticias, es por eso por lo que cuando tiene algunos
espacios en el dia se pone a revisar sus redes sociales, asi como los medios de
informacion digitales.

Frustraciones:

¢ Le molesta que le digan una fecha de entrega y no cumplan.
e Que algunos servicios no tengan varias formas pago.
e Que no sepan responderle ante alguna eventualidad cuando solicita un servicio.

Metas:

e Que los servicios estén disponibles en un horario flexible.
e Que lo solicitado por el cliente esté en manos expertas y capacitadas.
¢ Que los servicios solicitados sean eficientes.
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4.3. Posicionamiento actual (FODA).

A continuacion, se presenta el analisis DAFO de la Lavanderia Ivanna, en el cual se

destacan los factores internos y externos de las empresas con el fin de obtener

informacion importante que sirve de guia para cualquier decision que se deba tomar en

el plan.

Factores internos:

Fortalezas

Debilidades

© N o o &

Experiencia de mas de 20 afios en el
mercado.

Capacidad financiera estable.

Es una empresa familiar, mayor
control.

Servicio personalizado.

Precios competitivos.

Calidad de la ropa limpia.

Personal capacitado.

Buen ambiente laboral.

Cuentan con una sola sucursal.

Falta de promocion y publicidad en las
plataformas digitales.

No tienen un programa de fidelizacion,
seria una desventaja si un competidor
ofrece esta propuesta.

No poseen una con pégina web oficial.
No ofrecen servicios complementarios o
adicionales. Ejemplo: ofrecer el servicio
de reparacion o arreglo de prendas de

vestir.

Factores externos:

Oportunidades

Amenazas

Posibilidad de expandirse y obtener
otra sucursal (tipo recibidor).
Invertir mas en promocioén y
publicidad digital.

Ofrecer un programa o acciones de
fidelizacion a sus clientes.

Disefiar una pagina web.
Posibilidad de ofrecer servicios

complementarios o adicionales.

1. Innovaciones de los nuevos

competidores.

2. Competidores con mayor
presupuesto para promocion

y publicidad.

3. Inestabilidad econdmica del

pais.
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4. Aumento en los costos (luz,
agua, detergente y productos
quimicos).

5. Pandemia.

6. Fusiones o alianzas
estratégicas de sus

competidores.

4.4. Analisis de los competidores directos (Benchmark).

En este analisis, se revisara la presencia digital de la Lavanderia Ivanna y dos de sus
competidores en las redes sociales, motores de busqueda, asi como también en la
biblioteca de anuncios de Facebook, con el fin de obtener informacién relevante como

punto de partida para el planteamiento de las estrategias y tacticas de este plan.
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Actual: “Lavanderias” en motor de busqueda Google.
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Busqueda general en motores de basqueda:

En la basqueda general con la palabra clave “lavanderias”, sin tomar en cuenta la
cercania, debido a que presenta las misma estd por mi area residencial, se puede
visualizar que Lavanderia Limpio Limpio que presenta su pagina web con una breve
descripcion de la misma y esté en la primera posicién, seguido por Premium Lavanderia

y Pressto Tintorerias con sus descripciones también.
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Actual: “Lavanderias en Santo Domingo Este” en motor de busqueda Google.

Busqueda general en motores de busqueda:

”

En la basqueda general con la palabra clave “Lavanderias en Santo Domingo Este
presenta en el directorio a la Premium Sabana Larga, seguido por a Lavanderias Pressto
y luego a Wash Wash San Vicente. Después de forma organica esta Premium
Lavanderia, donde destaca su pagina web con una breve descripcion, seguido por
directorios generales con los datos de lavanderias en general, luego esta la web de
Lavanderias Pressto y finalmente una oferta de megusta.do con una oferta de lavado y

planchado en aQuaclean Lavanderia.
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Lavanderia Ivanna

La Lavanderia lvanna cuenta con la presencia en las siguientes plataformas digitales:

e Instagram: ivannalavanderia (Desactualizado, dltima publicacién el 8 de marzo).

o Facebook: @lavanderiaivanna (Desactualizado, ultima publicacién el 19 de enero

2021).
o WhatsApp
¢ Google Maps
e Waze
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BuUsqueda general de la Lavanderia lvanna:

En la busqueda especificando el nombre de la “Lavanderia Ivanna” encontramos que la
misma tiene sus datos relevantes como direccion, fotos, teléfono, horario, location y
demas informaciones. En la cuarta posicion esta su cuenta Instagram y al final se
encuentra la de Facebook.

FACEBOOK B iniciar sesion

Republica.. Q Todos los anuncios w Q. Lavanderia lvanna X

Lavanderfa Ivanna
© Identificador: 319738602018540

ivanna 6 Me gusta - Negocio local Pagina creada el 25 mar 2019

Transparencia de la pagina

@ @ivannalavanderia

de |2 pigina
249 seguidores

Anuncios de Lavanderia Ivanna

0 resultados

Palabra clave Q Y Filros

L

Actual: Lavanderia Ivanna en biblioteca de anuncios de Facebook.
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Actual: Lavanderia Ivanna en plataforma digital Instagram y Facebook.
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Instagram y Facebook:

Mantenian un contenido activo, pero no con una frecuencia constante. Tienen
publicaciones de efemérides, horarios, servicios y recomendaciones. Esta lavanderia
replica el mismo contenido en estas plataformas digitales y usa sus hashtags para cada
publicacion.

No cuenta actualmente con publicidad pagada, segun la revision de la biblioteca de

Facebook.
Lavanderia Profesional - La Plancheria
La Plancheria cuenta con la presencia en las siguientes plataformas digitales:

e Instagram: laplancheria (Activa actualmente).

o Facebook: @plancheriard (Activa actualmente).

e WhatsApp
o Google Maps
e Waze
—
W@ LA

Lavanderia Profesional (@laplancheris) « Instagram photos ..

a1 (g2 iapianchani;

Agregar a infarmacién oue falta
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Actual: “La Plancheria” en motor de busqueda Google.
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BuUsqueda general de La Plancheria:

En la basqueda especificando el nombre de la “La Plancheria” encontramos que la misma
tiene sus datos relevantes como direccion, fotos, teléfono, horario, location y demés
informaciones. En esta presenta en la primera y segunda posicion su cuenta Instagram,

seguido por la Facebook.

Republica .. w [ Todos los anuncios » Q. LaPlancheria

Transparencia de la pagina

0 @plancheriard

327 Me gusta - Lavanderia 8 pPag 22 mar 2018

o, Plancheria © @iaplancheria @ Nosa
7405 seguidores

Anuncios de La Plancheria
0 resultados

Palabra clave Q Y Filtros

Actual: La Plancheria en biblioteca de anuncios de Facebook.

Instagram Busca Nne 60 e
: facebook
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iantini
4

La Plancheria
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PM | S: 9AM-6:30PM /D: CERRADOS

Actual: Lavanderia lvanna en plataforma digital Instagram y Facebook.
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Instagram y Facebook:

Mantiene un contenido activo, pero no con una frecuencia constante. Coloca efemérides,
horarios, oferta, promociones de temporadas y se enfoca mas en el servicio como videos
cortos e imagenes de las prendas. Esta lavanderia replica el mismo contenido en estas

plataformas digitales y usa sus hashtags para cada publicacion.

No cuenta actualmente con publicidad pagada, segun la revision de la biblioteca de

Facebook.
Clean Master Lavanderia
Esta lavanderia cuenta con la presencia en las siguientes plataformas digitales:

e Instagram: cleanmasterrd (Activa actualmente).

¢ Facebook: @cleanmasterrd (Activa actualmente).

e WhatsApp
o Google Maps
e Waze
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Actual: “Clean Master lavanderia” en motor de busqueda Google.
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BuUsqueda general de Clean Master Lavanderia:

En la busqueda especificando el nombre de “Clean Master Lavanderia” encontramos que
la misma tiene sus datos relevantes como direccion, fotos, teléfono, horario, location y
demds informaciones. En esta presenta en la primera posicion el directorio de paginas

amarillas, seguido por la cuenta de Instagram y luego la de Facebook.

FACEBOOK G iniciar sesior

Republica.. » | [ Todos los anuncios w Q. Clean Master Franquicias - Tintorerias y Lavanderia X

Transparencia de la pagina
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e

n

Actual: Clean Master Lavanderia en biblioteca de anuncios de Facebook.
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Actual: Clean Master Lavanderia en plataforma digital Instagram y Facebook.
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Instagram y Facebook:

Mantiene un contenido activo con una frecuencia constante. Coloca efemérides, horarios,
via de comunicacion, servicios, recomendaciones y tendencias, en este Ultimo utilizando
el recurso de los memes. Esta lavanderia replica el mismo contenido en estas plataformas

digitales y usa sus hashtags para cada publicacion.

No cuenta actualmente con publicidad pagada, segun la revision de la biblioteca de

Facebook.
A continuacion, se presenta algunas informaciones generales levantadas en este analisis:

e En general, el tipo de presencia de la publicidad en las redes sociales tanto de La
lavanderia Ivanna como de su competencia (La Plancheria y Clean Master
Lavanderia) es inexistente.

e La Lavanderia Ilvanna no paga posicionamiento en buscadores. Por lo tanto, su
posicionamiento es organico.

e En el contenido el de Clean Master es mas completo, debido a que se mantiene
activo y frecuente. En cuando a la Plancheria utiliza microinfluencer e influencer
para colocar en sus plataformas digitales.

e A nivel de presencia en las plataformas, todavia contintan sin explotar el tener
una pagina web y/o tener una aplicacién para solicitudes, seguimiento de sus
prendas y demas solicitudes.

e Oftro factor positivo observado es que las tres lavanderias analizadas mantienen
su perfil alineado con su identidad corporativa.

o Durante el periodo del analisis no se evidenciaron en las 3 lavanderias evaluadas
por lo menos en los Ultimos 3 meses, comentarios en sus publicaciones, lo cual
es un factor negativo, ya que limita la interaccién con sus usuarios y no permite
saber que desean y necesitan.

o Clean Master, a comparacion de las demés no posee historias destacadas, y esto
es una desventaja a la hora de los usuarios buscar informaciones generales de

forma rapida.
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4.5. Estrategias y acciones.

Luego de plantear los objetivos, tanto el general como los especificos, aqui se estaran
detallando las diferentes acciones, divididas como estrategias y técticas, ya que la
lavanderia lvanna debe enfocar sus esfuerzos en invertir y mejorar la presencia digital en

las plataformas digitales que apliquen para lograr sus objetivos como negocio.

A continuacion, se presenta una propuesta de acciones consideradas necesarias para la

lavanderia que surgen a partir de la investigacion realizada.

Objetivo general:

¢ Incrementar las ventas de la Lavanderia Ivanna en un 20% durante el periodo
septiembre-diciembre 2021.

Objetivo especifico #1:

e Lograr posicionar la marca en las plataformas digitales a un 10% para el
periodo septiembre-diciembre 2021.

Estrategias Tacticas
Aumentar la e Elaborar una mini campafia digital enfocada en un plan de
presenciay el contenido para las redes sociales y asi tener esquematizado
trafico en sus todo lo que se desea publicar de forma frecuente (mantener el
plataformas feed actualizado), para crear interaccion con los usuarios y que
digitales. estos aumenten a su vez.

o Disefar artes atractivos y alineados a la identidad de la
lavanderia que permita llamar la atencion de los usuarios.

e Publicar contenido de tendencia atractivo que resalte las
cualidades de la lavanderia (con GIF, Stop Motion, Boomerang,
carrusel, Reels, entre otros) que genere comentarios e
interaccién con los usuarios/clientes.

e Sacarles provecho a las temporadas/momentos durante el afio
ofreciendo ofertas y promociones mas atractivas que la
competencia, ya sea con descuentos por motivo a cumpleafios,
temporada de escolares, padres, madres, efemérides, fin de

afo, entre otras.

82



Captar clientes
potenciales con
publicidad en las

redes sociales.

Sacarle provecho al recurso de Geolocalizaciéon que posee la
plataforma Waze, utilizando branded pins y pop ups, que son
como las vallas digitales, la cual le recordara al conductor que
se encuentran cerca de la lavanderia la presencia de esta, asi
como también el usuario podra consultar informacion til de la
misma.

Realizar promociones para ser colocados en los diferentes
momentos digitales con el objetivo de fidelizar a los usuarios/
clientes (via Instagram, Facebook, Email marketing).

Hacer uso de los hashtags populares y los propios para mayor
alcance.

Notificaciones de push up de Facebook e Instagram.

Disefio de pagina web para dar visibilidad a la lavanderia y
poder obtener trafico y aumentar los leads a través de los

buscadores y promociones a realizar.

Utilizar la herramienta que posee Instagram y Facebook para
dar a conocer la lavanderia y el contenido de esta (Facebook
Ads e Instagram Ads).

Realizar una inversién en Google Adwords para que la
lavanderia aparezca en los buscadores, ya sea con banners y
por en enlaces desde los resultados de los buscadores
mediante las palabras claves.

Contratar un microinfluencer que se identifiquen o vaya
alineado con la lavanderia, y a su vez le de promocion a la
misma hablando sobre su experiencia del servicio y/o
recomendaciones, asi poder obtener ese engagement con los
clientes.

Colocar una oferta puntual en un periodo corto en las
plataformas de cupones como Megusta.do y Gustazos, ya que
ademas de que el cliente pueda aprovechar la oferta y
recomendar o correr la voz, la Lavanderia podra incrementar
su branding, debido a la gran exposicion y divulgacion que
poseen estas plataformas. También le permitird tener el

beneficio de que la lavanderia tenga publicidad gratuita, ya que
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colocar ofertas en esta plataforma no tiene costos iniciales y el

riego de cualquier inconveniente es de cero riesgos.

Objetivo especifico #2:

e Construirrelaciones con los clientes y potenciales en el periodo septiembre-
diciembre 2021.

Estrategia Técticas
Fidelizar clientes e Crear un programa de fidelizacion que ofrezca beneficios
para ampliar atractivos, premiando a los clientes mas fieles con un lavado y
base de datos. planchado gratis cada 3 mes, entre otros.

¢ Implementar estrategias puntuales de email marketing con el fin
de poder tener contacto mas directo con los clientes y enviar
promociones y novedades para ellos, como por ejemplo lunes
de camisas y pantalones, martes y jueves de jeans, descuentos
en lavados de abrigos y edredones, entre otros.

e Dar seguimiento constante a las dudas, inquietudes a través de
las diferentes plataformas existentes, con el objetivo de
responder en el menor tiempo posible.

e Mantener una comunicacion directa con los clientes a través de
WhatsApp, saludando una vez a la semana y recordandole los
servicios y/o ofertas que tienen esa semana y/o el mes.

e Fomentar los comentarios de los usuarios con publicaciones en
el feed o las historias que incentiven a escribir sus percepciones
de lo que se le coloque, asi como sus dudas y preguntas en las
plataformas de Instagram y Facebook.

e Ofrecer servicio a domicilio de cortesia tipo cupdn en concursos
ylo giveaway en sus redes o al cliente fiel por las tantas veces

gue ha usado los servicios de la lavanderia.
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e Lives en Instagram y Facebook sobre temas de interés que sean
de beneficio para los usuarios/cliente donde a su vez genere
interaccion y trafico a la sucursal. Por ejemplo, como reciclar las
fundas y perchas que son entregadas con tus prendas de vestir,
entre otros.

e Revisar las resefias y comentarios de los clientes en las

Mantener la plataformas digitales, para que se sientan acompafiados.
buena e Realizar encuestas de satisfaccion, ya sea via WhatsApp,
experiencia en el Facebook e Instagram.

servicio. e Medir satisfaccion de los clientes para identificar las

oportunidades de mejora.

Mensajes que apoyaran la estrategia:

Eje central de comunicacioén:

e Puntualidad
e Seguridad
e Compromiso

La comunicacion se estara enfocando en 3 ejes, empezando por la puntualidad donde se
comunicara al cliente que constantemente la lavanderia trabaja para ofrecerle la
puntualidad en la entrega de sus prendas en el tiempo indicado y estaran ahi para
servirles. Asimismo, esta la seguridad de que pueden tener total confianza de que sus
prendas estan en manos de personas expertas y capacitadas que se entregaran sin
ningun tipo de inconveniente. Por dltimo, el compromiso que se quiere reflejar en el cliente
para saber que piensan y desean, para asi poder generar incentivos y beneficios que se

adecuen a esas necesidades y deseos.

Tono de comunicacion:

Cercana: Preocupada en la experiencia del cliente, en la calidad de los servicios

ofrecidos.

Emocional: Informativa sobre los horarios, promociones, descuentos; persuasiva para

generar obtener interaccion e interés por los beneficios que se estan ofreciendo.
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4.6. Medios a utilizar.

En este punto, se puede observar los medios y canales de comunicacion digital a utilizar,
subdivididos en primarios y secundarios para mayor entendimiento, con el objetivo de que
se vea reflejado a cuales se les dara mayor empuje en este plan. A su vez se mencionan
los perfiles de los microinfluencer sugeridos para apoyar algunas de las estrategias

planteadas anteriormente.
Medios primarios:

¢ Redes sociales (Facebook e Instagram).
e Pagina web (si aprueban su creacion).
e Prensa digital (Diario Libre y/o Listin Diario).

e Publicidad digital (Facebook e Instagram).
Medios secundarios:

e Email Marketing.
¢ Microlnfluencer.

e Aplicaciones mdviles (Waze y Google Maps).
Sugerencias de Micro-influencer para este plan:

Segun el portalFuente especificada no valida., los micro-influencer son creadores de
contenidos en redes sociales que por norma general cuentan con una comunidad que
ronda entre los 1,000 y los 100,000 seguidores. Se caracteriza por dirigir nichos
especificos con tematicas concretas como por ejemplo los viajes, la salud, la mecéanica y

muchos més.
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Opcidn #1

I
LontH

Nbteln ¥

Ana Abreu Canaan

@Loquemecontomiabuela

Instagram: 54k de seguidores

Facebook: 186 seguidores

YouTube: 590 suscriptores

Pagina web: https://loquemecontomiabuela.com/

Resumen: Ella estudi6 mercadeo e hizo un master en Administracion de Empresas.
Desde antes de empezar lo que me conté mi abuela y hasta el momento, desempefia el
cargo de Gerente Administrativa en la empresa de su familia. Con mi cuenta busco
compartir con quienes me siguen cémo salir a flote en el dia a dia de una mujer, amiga,
hija, joven trabajadora y esposa de estos tiempos, manteniendo una actitud positiva
recordando los consejos que nos daban nuestras abuelas y lo que hemos ido aprendiendo

al andar.

¢Por qué fue seleccionado?: Esta micro-influencer es sugerida porgue su contenido va
desde como no desesperarse en un tapon a contar anécdotas que sé que comentaba su
abuela como recetas, trucos de bellezas, mascarillas faciales naturales, asi como
mantener cuidado el hogar disponiendo de poco tiempo durante el dia, entre otros temas

con los que se tiene que lidiar en la vida diaria.
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Publicaciones: Como su plataforma principal es Instagram, el realizara 2 historias (cada
15 dias) que se vean organicas sobre los servicios de nuestra lavanderia, ya sea visitando

la misma o recomendando algo que vaya de la mano con esta.

Opcién #2

Maria Leyba
@lanietadebeli
Instagram: 2,000 de seguidores

Resumen: Es Licenciada en Comunicacion Social y Locutora. Actualmente en el plano
laboral no lo ejerce, la radio es su area favorita y siempre tendra un espacio especial en
su corazon. Apasionada por la creacion de contenidos digitales, la amiga que "hace y
edita las fotos bonitas"”, la que, aunque quiera comunicar un mensaje breve, siempre se
va en unay es la reina del listin. Ella nunca compra nada sin leer los review, le encanta

probar cosas nuevas y compartir sus experiencias con los sus seguidores.

¢Por qué fue seleccionado?: Esta micro-influencer es sugerida porque su contenido
esta lleno de recomendaciones presentados de una forma creativa, interactiva y fresca

gue podria potenciar los servicios e informaciones generales de esta lavanderia.

Publicaciones: Como su contenido solo lo tiene en su cuenta de Instagram, podria armar
3 videos chulos sobre recomendaciones, tutoriales o tips de lavado, planchado o algo
relacionado a lavanderias en general, para que puedan ser reposteados o publicados en

la cuenta de la Lavanderia lvanna.
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Opcién #3

Fiordys

@fiordys

Instagram: 46.1 mil de seguidores

Resumen: Es odontéloga de profesion. Es excesivamente estricta con la limpieza en

las casas. Siempre habla de productos y da su mi experiencia sobre ellos.

¢Por qué fue seleccionado?: Esta micro-influencer es sugerida porque su contenido
se basa en postear con el hashtag #fiordystips tanto de productos de limpieza como de

tips, recomendaciones y contenido jocoso sobre estilos del hogar.

Publicaciones: En vista de que su contenido esta alineado a recomendaciones sobre
productos, piezas y demas elementos del hogar, ella puedes armar tips sobre las prendas
gue es recomendable llevar a las lavanderias, con posteos cada semana tanto en su feed

como en las historias.
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4.7. Métricas y evaluacion del plan.

Para evaluar el impacto del plan de marketing digital propuesto, se utilizaran las
siguientes herramientas de analiticas que daran como resultado el poder conocer el
comportamiento de los usuarios/clientes por medio a las acciones elaboradas para estas
plataformas digitales de la lavanderia:

Interacciones totales en las RRSS (Facebook e Instagram):

o Cantidad de seguidores.
e Impresiones.

e Alcance.

¢ Engagement.

e Comentarios.

e Compartir.

e Likes.

o Hashtags.

e Reacciones.

e Clic en la foto.

e Clic en el perfil.

¢ Reenvio a otros usuarios.
e Guardado como favorito.
e Interacciones en el contenido multimedia.

KPI's Email Marketing:

e Tasa de clic.

e Tasa de apertura.

e Tasa de rebote.

e Tasa de conversion.
e Tasa de baja.

KPI's Geolocalizacion:

e Costo promedio por adquisicion.

KPI's de Ventas:

e Obijetivos de venta.

¢ Niveles de facturacion.

e Ratio de clientes nuevos.

e Grado de satisfaccion del cliente.
e [Facturacion por cliente.

e Rentabilidad media.
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4.8. Presupuesto estimado y estacionalidad de acciones.

El presupuesto que podran visualizar en este punto es un estimado donde esta
contemplado para colocacion de publicidad digital en las redes sociales, medios digitales
y la utilizacion del recurso de los micro-influencer. A su vez se mostrara un cuadro de
estacionalidad que detalla la colocacion de cada elemento durante el periodo de 4 meses,
gue son los que se contempla en los objetivos de este plan.

A continuacion, el presupuesto que se muestra es por un periodo solo de una semana,
con el fin de que se pueda seccionar y colocar en cada mes una semana si y una semana
no, para poder tener presencia a un bajo costo y con esto poder medir la efectividad y
dejar otros esfuerzos para dicha sucursal.

*PRESUPUESTO PLATAFORMAS DIGITALES - LAVANDERIA IVANNA
Periodo septiembre-diciembre 2021
COSTO TIEMPO DE COSTO
e RS, UNITARIO DURACION TOTAL PAED
Promocién de *RD$ 250 *RD$
Facebook Post/ (RD$7,500.00 4 MESES 30.000.00 Pago diario
Historias mensual) e
Promocién de *RD$ 100 *RD$
Instagram Post/ (RD$3,000.00 4 MESES 12 000.00 Pago diario
Historias mensual) U
Promocion de *RD$ 100 *RDS
Waze Branded Pins | (RD$3,000.00 4 MESES 12 000.00 Pago diario
y Pop Ups mensual) T
Visibilidad
ante *RD$ 134.5
Google , *RD$ .
AdWords basquedas en| (RD$4,035.00 4 MESES 16,140.00 Pago diario
Google y mensual)
Maps
Banner en Banner
P estandar *RD$ 18,000 *RD$ .
D!a_rlo Libre movil / (clu) 2 MESES 36,000.00 Pago unico
Digital desktop
Post, Pago del
Historias, 60%
Disefio de banner y . *RD$ adelante y
artes oferta para RD$ 10,000.00 N/A 10,000.00 el 40
Megusta.do y contra
Gustazos entrega
Plan de Pago del
Creaciony acciony *RDS$ adtggzct)e
desarrollo de mapa de *RD$ 10,000.00 N/A y
: ) 10,000.00 el 40
contenido contenido por
contra
los 4 meses
entrega
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Pago del
0
Creacion y Disefio y *RD$ adflgr{(t)e y
*
desarroto . | programacion RD$ 10,000.00 N/A 10,000.00 | el 40
9 layout de la contra
pagina entrega
Pago del
60%
. 1 posty1 *RD$ 2,000
Micro- o *RD$ adelante y
Influencer hlstogqaesscada (Ratiffgjoo 4 MESES 8,000.00 el 40
contra
entrega
*RD$
TOTAL 144,140.00

**Precios no incluyen ITBIS

*Este presupuesto es un estimado, los precios podrian variar dependiendo de la tasa del
ddlar y las negociaciones con los medios digitales.

Estacionalidad

Ivanna
LEYENDAS
LAVANDERIA IVANNA -
SEFTIEMERE A DICIEMBRE
2021 CONTENIDO RRSS PERIODICOS DIGITALES CUPOMNES MICRO-INFLUENCER

CONTENID| SEFTIEMEBRE | OCTUBRE | NOVIEMERE | DICIEMERE
1j2)3)4)1(2( 3 [4[1(2] 3 |4|1[2[3] 4 J1]2]3]| 4

ESTACIONALIDAD

MAFA DE CONTENIDO
DIGITAL EN RRSS
PERIODICO DIGITAL
MEGUSTA DO ¥ GUSTAZOS
MICRO-INFLUENCER

Actual: Elaboracion propia de la estacionalidad de las acciones.
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CONCLUSIONES

El objetivo inicial que se presentd en esta investigacion era trabajar en una propuesta de
un plan de marketing digital para posicionar esta microempresa, que a pesar de que tiene
muchos afios en el mercado no muestra una presencia firme y constante en las

plataformas digitales.

Durante el proceso para el desarrollo de este trabajo, estuvo contenido de diversas
teorias, técnicas de investigacion y conocimientos adquiridos en el transcurso de esta

maestria.

Para esta investigacion fue de gran ayuda la recopilacion de los datos, la cual arrojé
informacién importante y necesaria para el punto de partida hacia la elaboracion de la

propuesta del plan de marketing digital.

Ademas de la informacion recopilada, se realiz6 un andlisis de la presencia en las
plataformas digitales de esta lavanderia, asi como la de sus competidores directos para
conocer un poco mas el mercado y a su vez identificar las oportunidades de mejora para

tomar en cuenta al momento de armar este plan.

La hipétesis planteada en este trabajo dio como resultado su validez, puesto que a pesar
de que esta lavanderia tiene presencia en las redes sociales de Instagram y Facebook,
la investigacion arroj6 que esta no esta posicionada, es decir, la propuesta de un plan de
marketing digital en las plataformas digitales impulsard a la lavanderia a tener mas
visibilidad y a que las personas la conozcan, ya que el puablico objetivo realmente esta en
las redes sociales y revisan los medios digitales. Esto da apertura a que los

usuarios/clientes puedan enterarse sus atributos y servicios.
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Algo a resaltar, es que luego de evaluar, analizar y verificar, la Lavanderia lvanna a pesar
de no crear contenido tan frecuente como se deberia, su tono en la comunicacion, artes,
presentacion, informaciones y uso de las fotografias, estan muy alineadas con lo que su

competencia esta haciendo en la actualidad.

Para finalizar, entre muchas ventajas que obtendra esta microempresa a la hora de
implementar este plan de marketing, aparte de mejorar su posicionamiento y mantener
una presencia activa en las plataformas digitales, es que esta podra medir, mantener y
aumentar su rentabilidad, lo que dar4 como resultado en un futuro poder abrir otra

sucursal como lo plantearon en la entrevista que les fue realizada.
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RECOMENDACIONES

En cuanto a las recomendaciones que puede tomar en cuenta la Lavanderia lvanna para

impulsar y mantener su presencia en las plataformas digitales estan las siguientes:

o La Lavanderia Ilvanna debe invertir en publicidad digital, para promover y dar a
conocer cudles son sus servicios, precio y donde estan ubicados para apoyar e
incrementar sus ventas.

e Realizar promociones o crear contenido que aumenten su himero de seguidores
en sus redes sociales, para generar mas engagement.

o Esimportante que implementen recursos de tendencias que ayude a lograr mejor
exposicion en las diversas plataformas, como los hashtags, mayor provecho al
recurso de las plataformas de cupones, micro-influencer, entre otros medios y
canales.

e Promover y publicar contenido con mas frecuencia, que sea creativo, interactivo
sin quitarle la esencia a lo que ya se ha trabajado, bajo un concepto que lo
diferencie de la competencia y asi poder ganar mayor cantidad de
seguidores/clientes.

o Crear una pagina web para poder tener mas presencia y obtener mas trafico, ya
qgue la mayoria de los usuarios suele ir a estas paginas en busqueda de forma
mas detallada y amplia los productos y/o servicios. A su vez le proporcionara una
visibilidad de que es una empresa confiable, seria y responsable.

e Tener mayor contacto con los usuarios en sus redes sociales especificamente,
con el fin de generar interacciones mas cercanas con los clientes y poder brindar
respuestas mas efectivas y oportunas.

o Para llegar a mas personas y que estas se sientan mas confiadas en utilizar los
servicios de la lavanderia, es bueno manejar el recurso de los micro-infuencer, ya
gue pueden aportar mas credibilidad y apoyar en las decisiones de compra a la
hora de optar por este servicio.

e Implementar estrategias de visibilidad en los buscadores SEO, para que los
usuarios/clientes al momento de hacer su busqueda de la microempresa, este
entre las primeras posiciones de busqueda para obtener més trafico en las

plataformas digitales de dicha lavanderia.
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ANEXOS

Instrumentos de recolectar datos

Cuestionario Entrevista:
Entrevistado/a: Maria Teresa Lazala Peralta (duefia)
Ubicacion de la entrevista: Lavanderia Ivanna
1. ¢Puede contarnos una breve historia de la Lavanderia lvannay sus inicios?

Nuestra lavanderia, es una microempresa que fundamos mi esposo y yo en el afio 1994,
ya que desedbamos emprender y crecer econOmicamente para darles una mejor
educacion a nuestras hijas. Este negocio familiar lo hemos mantenido durante mas de 25
afios con la intencién de siempre mejorar y brindar calidad en nuestros sus servicios.
Actualmente, solo contamos con un local fisico, actualmente tenemos 4 empleados y
estamos ubicados en la calle José Cabrera #34, Ensanche Ozama, Santo Domingo Este.
Nuestra mision es brindar un servicio de calidad y oportuno al cliente, asi como nuestra
vision es estar posicionada en diferentes puntos de la ciudad y ser reconocida por el buen

servicio.

2. ¢Cudles son sus objetivos como empresa?
¢ Mantener la clientela existente.
e Incrementar los clientes.

e Ser reconocida por la buena calidad en los servicios.

3. Desde su punto de vista, ¢co6mo ha evolucionado la Lavanderia Ivanna en

estos Ultimos 5 afios?

Hemos evolucionado, brindando un servicio que antes no ofreciamos como son el
lavado en seco, lavado de ropa de cama, puesto que con el pasar de los afios se ha

ido adquiriendo maquinarias mas potentes.

4. ¢Han utilizado algun tipo de publicidad para atraer clientes o promocionar

Sus servicios?
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Si, a través de Instagram.

5. Vemos que poseen una cuenta de Instagram, ¢Ademas de esta red, en cual

otra plataforma digital tiene la lavanderia presencia digital?
Estamos en Instagram y Facebook.

6. ¢Porguétoman lainiciativa de tener presencia en las plataformas digitales?

Para poder brindar un mejor servicio, que los clientes tengan las informaciones a

mano y a la vez poder captar mas clientes.
7. ¢Quién se encargay crea contenidos actualmente en sus redes sociales?
Mi hija Ivanna, es la que se ha encargado desde el principio con estas plataformas.

8. ¢Cuentan con estrategias para el manejo de estas plataformas digitales?,

¢,De no contar con estas, diganos el por qué?

Entendemos que lo béasico, hacer contenido de valor para que los clientes sepan de

nuestros servicios y asi poder brindarles un excelente servicio.

9. ¢Han considerado contratar a un experto que maneje sus redes o han
pensado en implementar un plan de marketing digital para posicionarla en

el mercado?
Realmente no, mas por el tema econémico.
10. ¢ Dentro de 3 afios, cdmo ve usted posicionada su empresa?

Con una clientela sostenible y otra sucursal tipo recibidor (que solo sea para recibir
las prendas para asi concentrar las maquinarias en un solo lugar) en una zona donde

se pueda desarrollar nuestro negocio.

iMuchas gracias!
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Cuestionario Encuesta - Lavanderia Ivanna
Encuesta sobre las Lavanderias.
Estimados/as,

Mi nombre es Rossyger Jiménez; les comparto el siguiente cuestionario con el propdsito
de obtener datos e informaciones relevantes para mi trabajo de investigacion final de la

Maestria de Marketing y Estrategia Digital sobre la Lavanderia lvanna.
Las informaciones suministradas seran tratadas con total discrecion.

*Esta encuesta debe ser llenada por personas que residan en Santo Domingo Este.

19. ¢ Cual es su grupo de edad?
18-25
26-30
31-35
36-40
41-55

56 0 mas

20. ¢ Cuadl es su sexo0?
Hombre
Mujer

21. ¢ Cudl es su nivel de ingreso?
De RD$10,000.00 a RD$25,000.00

De RD$26,000.00 a RD$35,000.00
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De RD$36,000.00 a RD$45,000.00
De RD$46,000.00 a mas
Prefiero no responder
22. ¢, Cudl es su nivel académico?
Bachiller
Técnico
Estudiante Universitario
Universitario Graduado
Maestria

Otro (especifique)

23. ¢Ha utilizado los servicios de una lavanderia?
Si
No
24. ;Qué es lo que busca cuando solicita los servicios de una lavanderia?
Ubicacion
Precio
Atencion al cliente
Rapidez del servicio
Todas las anteriores

25. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de una lavanderia?
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Una vez al mes

Dos veces al mes

Tres veces al mes

Cuatro veces al mes 0 mas

Otro (especifique)

26. ¢ Qué prendas lleva habitualmente a la lavanderia?
Alfombras
Edredones
Trajes de chaqueta
Camisas
Vestidos
Ropa delicada

Otro (especifique)

27.Valore con esta escala la importancia para usted de los siguientes

aspectos:
(Muy importante, importante, neutral, poco importante o nada importante):
Atencion personalizada
Especializacion en tejidos delicados o manchas dificiles
Servicio a domicilio
Proximidad al domicilio o trabajo

Eficacia en el servicio
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Disponibilidad horaria
Puntualidad
28. ¢, Como le gustaria pagar por el servicio de lavanderia?
En efectivo
Con tarjeta
Por transferencia
Es indiferente

29.¢Si se le presenta un inconveniente con su prenda, por cual medio

expresa su queja?

Correo electrénico
Llama a la sucursal
Redes sociales
Visita la sucursal
Otro (especifique)

30. ¢Ha usado usted los servicios de la Lavanderia lvanna?
Si
No

31. En caso de afirmativa la respuesta anterior, ¢por qué medio se enter6 de

esta?
Redes Sociales
Boca a boca

Recomendacién de un amigo, familiar o conocido
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Vivo cerca
Otro (especifique)

32. ¢Le gustaria que la lavanderia lvanna contara con més presencia en las

plataformas digitales?
Si
No

33. ;Qué contenido desearia ver de la Lavanderia lvanna? Puede marcar

mas de una respuesta.
Ofertas y promociones
Tips y recomendaciones
Tutoriales y novedades
Temas de temporada
Horarios e informacién general
Otro (especifique)

34. ¢,Por qué plataformas digitales le gustaria enterarse de ofertas,
promociones, servicios e informaciones relevantes de esta lavanderia?

Puede marcar mas de una respuesta.
Correo electronico
Instagram
Facebook
Paginas Web
Mensaje de texto

Anuncios en las redes sociales
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Otro (especifique)

35. ¢ Con que medios de informacion digitales tiene mas contacto? Puede

marcar mas de una respuesta.
Periddicos digitales
Redes sociales
Email marketing
Pagina web
Buscadores web

Otro (especifique)

36. ¢ A cudl de los siguientes aparatos electrénicos tiene acceso? Puede

marcar mas de una respuesta.
Teléfono celular
Computadora portatil y/o PC
Tablet
Reloj inteligente

Otra, indique cudl

iGracias por responder esta encuestal!
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