ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PLAN DE MEJORA PARA LA GESTION DE LAS ESTRATEGIAS
DIGITALES EN LA EMPRESA OFFICE CLEAN EN LA
PROVINCIA DE PICHINCHA.

Trabajo de Titulacion

Tipo: Proyecto de Investigacion

Presentado para optar al grado académico de:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORA: ERLINDA LUCILA GUAMAN YEPEZ
DIRECTORA: ING. MAYRA ALEJANDRA ONATE ANDINO

Riobamba —Ecuador
2022



©2022, Erlinda Lucila Guaman Yépez

Se autoriza la reproduccion total o parcial con fines académicos, por cualquier medio o
procedimiento, incluyendo cita bibliogréafica del documento, siempre y cuando se reconozca el
Derecho de Autor.



Yo, Erlinda Lucila Guaman Yépez, declaro que el presente Trabajo de Titulacion es de mi autoria
y los resultados de este son auténticos. Los textos en el documento que provienen de otras fuentes
estan debidamente citados y referenciados.

Como autora asumo la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este Trabajo de

Titulacién, el patrimonio intelectual pertenece a la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

Riobamba, 28 de julio del 2022

Erlinda Lucila Guaman Yépez
C.1. 0605916469



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El Tribunal del Trabajo de Titulacion certifica que: El Trabajo de Titulacion: Tipo Proyecto de
Investigacion, PLAN DE MEJORA PARA LA GESTION DE LAS ESTRATEGIAS
DIGITALES EN LA EMPRESA OFFICE CLEAN EN LA PROVINCIA DE PICHINCHA,
realizado por la sefiorita ERLINDA LUCILA GUAMAN YEPEZ, ha sido minuciosamente
revisado por los Miembros de Tribunal del Trabajo de Titulacion, el mismo que cumple con los
requisitos cientificos, técnicos, legales, en tal virtud el Tribunal Autoriza su presentacion.

FIRMA FECHA
Ing. Bladimir Enrique Urgilés Rodriguez s
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL P /_" , ; 2022/07/28
Ing. Mayra Alejandra Ofiate Andino
DIRECTOR DEL TRABAJO DE Lz Otz A ) 2022/07/28
TITULACION g

/" . 4l \//' |

Ing. German Patricio Torres Guananga \ A’--’E-_F-‘ﬁf A 2022/07/28

MIEMBRO DEL TRIBUNAL ——



DEDICATORIA

Dedico mi éxito en primer lugar a Dios por darme la sabiduria y fortaleza para superar los
obstaculos de mi vida y poder alcanzar este logro tan importante. A mi familia por el apoyo

incondicional.

A mis compafieros de trabajo por bridarme la confianza de trabajar con ellos en esta etapa tan

complicada, pero bonita, ensefiandome a crecer como ser humano y de la mano como profesional.

A mis maestros que formaron parte de mi vida estudiantil, y que aportaron con sus conocimientos

para poder cumplir una etapa de mi vida.

Erlinda



AGRADECIMIENTO

A mi Dios por darme la sabiduria y la fortaleza para no rendirme a la primera dificultad que se

me presento. A mis padres, familia y amigos que siempre me bridaron su apoyo incondicional.

A la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, por darme la oportunidad de prepararme

académicamente para obtener una profesion y ser una ayuda para la sociedad.

A mis maestros y todas las personas que estuvieron involucrados de forma directa en mi

preparacion personal y profesional.

En especial para aquellos que confiaron en mi y que siempre estaban para darme un consejo, un

aliento, una oportunidad de cada dia ser una mejor persona.

Erlinda



TABLA DE CONTENIDO

INDICE DE TABLAS. ...ttt s s X
INDICE DE FIGURAS ...ttt vee ettt Xii
INDICE DE GRAFICOS.......cooiiieeeeeeeeetetee ettt sas st Xiii
INDICE DE ANEXOS ...ttt sese ettt s s ses st Xiv
RESUMEN ... et nr e r e n e nr e nn e re e XV
ABSTRACT LRt Xvi
INTRODUGCCION .....oooiiiiiiiicise ettt 1

CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL ....coovevveveieeeeeeee e, 2
1.1. Antecedentes de INVESTIZACION ........cccveiiiiiiiiiie e 2
1.2. IMAICO TEONICO ...ttt ettt e 3
1.2.1. PLAN .t nes 3
1.2.2. TIPOS AE PIAN .. e 3
1.2.3. Caracteristicas del PIaN...........ccvoii i s 3
1.2.4. Importancia del PIAN ... 4
1.2.5. PIAN 08 MEJOTAS .....eeiiivicie ettt sttt st sre et et sre s e be e sreens 4
1.2.6. Objetivo del plan de MEJOFA .......ccviiieieiiciec et 5
1.2.7. Elementos basicos del proceso de MEJOra.........ccovvevrerireneerieisee e 5
1.2.8. L@ ESEION .ttt 6
1.2.9. INAICAAOreS de GESTION......c.oiuiieiiicicc e s 6
1.2.10. Key performance indicators (KP1)........coooiiiiiineeee e 7
1.2.11. Y1 =1 (<o T USRS 7
1.2.12. Estrategia Digital ..o e e 8
1.2.13. Herramientas digitaleS...........coo oo 8
1.2.13.1. CMS (Manejo de CONENIAD) ......cueirieriirieriiieieieieesie et 8
1.2.13.2.  REAES SOCIAIES: ..ottt 9
1.2.03.3.  SEO it 11
I S = T 1 (- PSSR 11
1.2.13.5.  GOOQGIE ANAIYLICS. ......eiuiiiiriiiiieee e 11



1.2.13.6.
1.2.13.7.

1.2.14.

1.2.14.1.
1.2.14.2.
1.2.14.3.
1.2.144.
1.2.145.
1.2.14.6.
1.2.14.6.

1.2.15.

1.2.16.

1.2.17.

1.2.18.

1.2.19.

1.2.20.

1.2.21.

1.2.22.

1.2.23.

1.2.24.

1.3.

O 1V SR 11
E-Mail MArKELING ..o 12
Tipos de estrategia digital ............cccooveiieiiiiiii e 12
Estrategia digital en redes SOCIAIES ...........cceiveiiiiiiiiei e 12
Estrategias de posicionamiento de bUSQUEdA...........ccccveerererericiieieee e 13
Estrategia de E-mail Marketing .........c.coooeieiiiiiiiiis e 15
Creacion de una Pagina WeD.............cooiiiiiiii e 17
Marketing de INFIUBNCEIS ........coiiiiiiiie e 18
Estrategia de Video Marketing.........ccocveeiereiiieiiiisesese e 19
Estrategia de marketing de contenidos...........ccccovviiiieiiiecic s 20
L0 1T (PSP RSTRPS 21
TIPOS AE CHEBNTES ....c.veiicii ittt s be e b e neesreenes 21
Captacion e CHENLES. ........ccveie et sresre e eesre s 22
TIPOS 0B CAPLACION......ecviiii et ste et et be e be s e e sreenes 22
Formas de captar UN CHENTE .........ccovi e s 23
SatisfacCion del CHIENTE ..o s 23
Fidelizacion de CHIENTES ........cccoveieiciccce e 24
Plan de mejora de estrategias digitales...........ccoooviiririniieneieeeee e 24
Metodologia de un plan de mejora para la gestion de las estrategias digitales ..... 24
Proceso de elaboracion de un plan de mejora de estrategias digitales................... 26
MArco CONCEPLUAL........cc.eiieice et re s 28

CAPIITULO Il

2.2.

2.2.1.

2.2.2.

2.3.

2.3.1.

2.3.1.1.

MARCO METODOLOGICO.........oooieeieeereieeesesieeesesisse s senisses s, 29
Enfoque de INVESTIgACION .........cooiiiiiiiiiei e e 29
Nivel de INVESTIGACION ........ccvciiie e e 29
o] (0] =1 (0] o SRS 29
[ T= o] ] 1 €LY SRS 29
Disefio de INVESTIGACION ........cveiiiciiece e 30
Segun la manipulacion de la variable independiente ...........ccocooeveiiienieneneieeene 30
Investigacion N0 eXpPerimental............ccooeeeiiienese e 30

vii



2.3.2.

2.3.2.1.
2.4.

2.4.1.

2.4.2.

2.5.

2.5.1.

2.5.2.

2.6.

2.6.1.

2.6.1.1.
2.6.1.2.
2.6.2.

2.6.2.1.
2.6.2.2.
2.6.2.3.
2.6.3.

2.6.3.1.
2.6.3.2.
2.6.3.3.

Segun las intervenciones en el trabajo de Campo .......c.ccceeveveieeiiene v 30

L= IV 57 | TR 30
L] 0T 2o [=T 1S (0 T Lo TSRS 30
INvestigacion dOCUMENTAl ............cccoeeiiie e e 30
INVEStIGACION & CAMPO ......ciuiiiiiieiiieie e 31
Poblacion y Planificacion, seleccién y calculo del tamafio de la muestra........... 31
[200] 0] e o] o FUUTRT TR UURRR P RRRRRPRRRR 31
1YL TS £ - TR 32
Meétodos, técnicas e instrumentos de iNvestigacion ..........c.coccocvevevecieeiesecineninn, 33
[V 1=] oo [0 TR 33
0 18 12 (1Y TR 33
DIBAUCTIVO ...ttt ettt e et e ettt et e e e s e e ettt e eeeeeeaesa e eeeeeesssansnraeeeeeesennns 33
LTS LT TR 33
ODSEIVACION ...ttt e e e et e e e et e e e et e e e e e e e saneeesaneeesannneees 33
[ L=V = VTR PPPPPRPRRR 34
BN CUBSIA .o ——— 34
LTS (10 0 T=] (TR 34
Ficha de 0DSEIVACION ......c.veeieie ettt re e s e e sbe e sree e 34
ST E= o [z a1 LA ] - TP 35
CUESHIONATTO I8 BNCUEBSEA ...veeeiiveiieesteii ettt ettt e st e e e st e e st t e e e sebbae e e s ebbaeeesasbenees 35

CAPITULO III

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

3.2.

3.3.

3.3.1L

MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS.......... 36
RESUITATOS ...t 36
Encuesta a poSibIes CHIENTES ...........cviiiiiieee e 36
ENcuesta a trabajatdores..........ccucieieiieiie ettt s 49
ENETEVISTAL ... 59
[ L =V o LTSRS 59
DiSCUSION de FESUITATOS. ........euvviieeiieiiieie e 61
PrOPUEBSTA ...ttt sttt sb e neee s 62
THEULO ottt sttt e b e e ene 62



3.3.2. Resefia historica y descripCion de la emMpPresa.......coccevvveeeveseesese s 62

3.3.3. Filosofia empPresarial ... 63
KT T T |V [ 3 o] o TSP PR TP 63
TR T T V11T o USSR 63
3.3.4. ANAISIS SITUACIONAL ..o 64
3341 ANALISIS FODA ... bbb b 64
3.3.4.2. MALFIZ FODA ..ottt b et ne s 65
3.3.5. Obijetivo del plan de mejora de estrategias digitales .........cccccvvvvvieveiiiiciiecieiennn 67
3.3.6. Planteamiento de 1as eStrategias.........c.coverrerieieiiiinisese e 67
3.3.6.1.  Estrategia 1: Desarrollo de marketing de contenido ...........cccccevevevvvveveicccieieenn, 67
3.3.6.2.  Estrategia 2: Desarrollar video Marketing..........cccocvevveiieiieevieiiisieeve e 70
3.3.6.3.  Estrategia 3: Mejorar el interfaz de la pagina de FacebooK .............cccccvvvivenennn, 71
3.3.6.4.  Estrategia 4: Redisefiar el perfil de Instagram ..........c.ccoceovveieinininnneneee 72
3.3.6.5.  Estrategia 5: Utilizar WhatSAPP BUSINESS ........c.ccooiriiiienieieieesesesesie s 73
3.3.6.6.  Estrategia 6: Realizar publicidad pagada por Facebook..............ccovovrirenerennenn. 74

3.3.6.7.  Estrategia 7: Realizar el monitoreo de las redes sociales mediante la aplicacion

3.3.6.8.  Estrategia 8: Generar un cronograma de publicacién de contenido en redes

01 T 1RSSR 76
3.3.6.9.  Estrategia 9: Mejorar el disefio de la pAgina Web. ...........cccooviiiniiniincnsee, 77
3.3.6.10. Estrategia 10: Integrar la pagina web con redes sociales. ...........ccccoovvvvvererienne. 80
3.3.6.11. Estrategia 11: Utilizar Google AnalytiCs. .........cccccciiiiiiiiicicce e 82
3.3.6.12. Estrategia 12: Desarrollo de la estrategia SEO .........ccccovvevieiiiiicienecie e 83
3.3.7. Plan de mejora para la gestion de estrategias digitales ............cccoevvevvvierieienerienns 84
3.3.8. Presupuesto del Plan de mejora para la gestion de estrategias digitales................ 88
CONCLUSIONES. ...ttt sttt b et st se b b et e se st e e a et e e anens 89
RECOMENDACIONES. . ...ttt st e s te e st e e sta e e ste e e snreeareaens 90
GLOSARIO
BIBLIOGRAFIA

ANEXOS



INDICE DE TABLAS

Tabla 1-1:
Tabla 2-2:
Tabla 3-2:
Tabla 4-3:
Tabla 5-3:
Tabla 6-3:
Tabla 7-3:

Tabla 8-3:

Tabla 9-3:

Tabla 10-3:
Tabla 11-3:
Tabla 12-3:
Tabla 13-3:
Tabla 14-3:
Tabla 15- 3:
Tabla 16-3:

Tabla 17-3:
Tabla 18-3:
Tabla 19-3.
Tabla 20-3:
Tabla 21-3:

Tabla 22-3:

Tabla 23-3:
Tabla 24-3:
Tabla 25-3:
Tabla 26-3:

Tabla 27-3:
Tabla 28-3:
Tabla 29-3:

MarCO CONCEPLUAL.......ueeiiiiecieie et re e re e 28
Proyeccion poblacional de la parroquia Kennedy ...........cccocevevvivevenncniesnene, 32
Muestra poblacional............ccociiiiiiiii i 32
(C1=1 01T (o TSRO RS URORTR PPN 36
Utiliza el servicio de limpieza 'y mantenimiento...........cccceoevveivnieninnenescseneenns 37
¢Con qué frecuencia hace uso del servicio de limpieza?.........c.ccccevvevvriererinnnns 38

¢A la hora de acceder a un servicio de limpieza cuél de los factores considera de

MAYOr IMPOITANCIA? ...ttt 39
¢Qué medio de comunicacion digital utiliza con mayor frecuencia?................. 40
¢Qué redes sociales utiliza con mayor freCuenCia? ..........cccocevvevveiviineievesesenns 41
¢Conoce usted la empresa Office Clean? ........cccccveveiviiiiiiccie e, 42
Medio de comunicacion digital por el que conocié la empresa............cce...... 43
¢Conoce usted si la empresa Office Clean utiliza estrategias digitales? .......... 44
Uso de estrategias digitales facilitaria el conocimiento de los servicios........... 45
¢Ha visitado la pagina web de la empresa Office Clean?...........cccccceevvvenennene, 46
¢QuE le gusta de 1a pAgINA WED?.........c.cceiiiiiii e 47

¢Mediante qué medio digital le gustaria recibir informacion de los servicios y

promociones que tiene 1a eMPreSa? ........cccveveieiieiece e 48
GEnero de 105 trabajadores .........c.coeeveiueieeiecie e 49
¢Qué medio utiliza la empresa para contactarse con usted?..........c.ccceevervennene. 50
¢ Qué redes sociales utiliza la empresa para contactarse con usted? ................. 51
¢Conoce usted si la empresa implementa estrategias digitales?....................... 52

¢Considera usted que la empresa Office Clean podria ofertar sus servicios
utilizando estrategias digitaleS? ..o 53

¢Conoce usted los medios que utiliza la empresa para promocionar sus

=] Y 0] 1SS 54
¢Qué redes sociales utiliza la empresa para promocionar sus Servicios? ......... 55
¢Ha visitado la pagina web de la empresa Office Clean?...........ccccecvverieriennne 56
¢Qué le gusta de la pagina web de la empresa?........ccccoevveviiieieiiesesesesienns 57

¢Piensa usted que plantear un plan de mejora de las estrategias digitales

permitird captar NUEVOS CHENES?.........oiviieirieiiees e 58
ANALISIS FODA ...ttt eeneas 64
IMALTIZ FODA ...ttt sttt e st sn et e nens 65
Desarrollo de marketing de CONtENIO.........ccccveveeiieviee v 67



Tabla 30-3:
Tabla 31-3:
Tabla 32-3:
Tabla 33-3:
Tabla 34-3:
Tabla 35-3:
Tabla 36-3:
Tabla 37-3:
Tabla 38-3:
Tabla 39-3:
Tabla 40-3:
Tabla 41-3:
Tabla 42-3:
Tabla 43-3:

Desarrollar de video Marketing.........ccocovvieeeieeiese e 70
Mejorar la interfaz de la pagina de Facebook.............cccoeviniiiniiiiiiiiice, 71
Redisefiar el perfil de INStagram ..........ccoooveiiiniiiiie e 72
Utilizar WhatSAPP BUSINESS........cciiiiiiiiieieese s 73
Realizar publicidad pagada por Facebook............cccoviiniiciiiiiiiiee 74
Realizar el monitoreo de las redes sociales mediante la aplicacion Buffer ...... 75
Generar un cronograma de publicacion de contenido en redes sociales........... 76
Cronograma de publicaciones en las redes sociales ..........ccccevvvveieieieeiiennnn, 77
Mejorar el disefio de 1a pagina Web ...........cccovviiiiieie i 77
Integrar la pagina web con las redes SOCIalES .........cccvvevieieiiieve i 80
Utilizar Google ANAIYLICS.........ccoveiiiiiie e s 82
Desarrollo de la estrategia SEO.........ccccccoeieiieiie i 83
Plan de mejora para la gestion de estrategias digitalesS...........cccooveveveivenennnn, 84
Presupuesto del plan de mejora para la gestion de estrategias digitales. .......... 88

Xi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1-1:
Figura 2-1:
Figura 3-3:
Figura 4-3:
Figura 5-3:
Figura 6-3:
Figura 7-3:
Figura 8-3:
Figura 9-3:

Figura 10-3:
Figura 11-3:
Figura 12-3:
Figura 13-3:
Figura 14-3:
Figura 15-3:
Figura 16-3:
Figura 17-3:
Figura 18-3:
Figura 19-3.
Figura 20-3.
Figura 21-3:
Figura 22-3:

Metodologia de un plan de mejora para la gestion de estrategias digitales. ..... 25
Proceso de elaboracion de un plan de mejora de estrategias digitales. .............. 26
Publicidad del servicio de satanizaCion ............c.ccocuvevenineieiinisese e 68
Afiche PUBIICITAIIO ....ccveiecec e 68
Gif animado PUDLICITANIO .........ccveieiecice e 69
(OF 171 (o]0 oo [ To ) ;| SR 69
AV AT (=TT o101 o] [ Tod v 14 [ ISR 70
Interfaz del FACEhOOK. ........ceoiiiieic e 71
Perfil de INStAgIaM .......cvoiviiiiei e 72
WANALSAPDP BUSINESS ...ttt 73
Vista previa de la publicidad en FacebooK ... 74
Costo de publicidad en Facebook ...........ccccoviiiiiiiiiieneee e 75
APHCACION BUFFET ..ot 76
Pestafia inicio de la pagina Web ... 78
Pestafia de servicios de la pAgina Web ............cccveiiiiiieineineee e 78
Pestafia sobre mi de la pAgina WED............ccooiiiiiiiiiiir e 79
Pestafia contacto de la pAgina Web ... 79
FOrmato de VINCUIACION. ..........coiiiiiiieieieees e 80
Vinculo Pagina web-Facebook............ccovoeiiiiiiiiicccee e 81
(O 11T ] (LSS 81
GOO0GIE ANAIYEICS ...cvieviiiicee e e re s 82
5] = SRS 83

Xii


file:///C:/Users/best/Documents/TESIS/TESIS.docx%23_Toc82688103

INDICE DE GRAFICOS

Gréfico 1-3:
Gréfico 2-3:
Gréfico 3-3:
Gréfico 4-3:
Gréfico 5-3:
Gréfico 6-3:
Gréfico 7-3:
Grafico 8-3:
Grafico 9-3:
Grafico 10-3:
Gréfico 11-3:
Gréfico 12-3:
Grafico 13-3:

Gréfico 14-3:
Grafico 15- 3:
Gréfico 16-3:
Gréfico 17-3:
Gréfico 18-3:

Grafico 19-3:

Gréfico 20-3:
Gréfico 21-3:
Gréfico 22-3:
Grafico 23-3:

(CT=T 01T (o TSRS UR PR PPN 36
Utiliza el servicio de limpieza y mantenimiento ...........cccocvvveveiienieseeiiesennns 37
Frecuencia de uso del servicio de limpieza..........cccocecvveveivciciiiiie e 38

Factor de mayor importancia a la hora de acceder a un servicio de limpieza . 39

Medio de comunicacién digital utilizado con mayor frecuencia...................... 40
Redes sociales de MaYOr USO ......cc.civieeiieiieeie e se et sre e 41
Conoce la empresa Office Clean.........ccccovvveievie i 42
Medio de comunicacion digital por el que conocio la empresa .............cc....... 43
¢Conoce usted si la empresa Office Clean utiliza estrategias digitales? .......... 44
Uso de estrategias digitales facilitaria el conocimiento de los servicios.......... 45
Visita a 1a PAgINA WED ..o e 46
Caracteristicas preferentes de la pagina Web ..., 47

Medio digital por cudl le gustaria recibir informacion de los servicios y

Promociones que tiene 1a EMPIESA. .........erverieiiririre e 48
Género de 10S trabajadores ..........ccoeiieirieiiee e 49
Medio de comunicacion Empresa-Trabajadores ...........occoeveereieneienensenennens 50
Redes sociales de comunicacion iNtErNA ..........cccvvvrererierieieienese e 51
Conoce si la empresa implementa estrategias digitales.............cccoovevvevivenennnn, 52

Podria la empresa Office Clean ofertar sus servicios utilizando estrategias

IGITAIES. vt re e 53
Medios de comunicacion utilizados por la empresa para promocionar los

7T AV T oL OSSP 54
Redes sociales utilizados por la empresa para promocionar sus Servicios....... 55
Visita de 1a PAgINA WED .......c.ooiiiiiii e 56
Caracteristicas preferentes de la pagina Web.........c.cccceveviiiic s, 57

Plantear un plan de mejora de las estrategias digitales permitira captar nuevos

(o 11T ) (=TT TR TTPTTTPRRRR 58

Xiii



INDICE DE ANEXOS

ANEXO A:
ANEXO B:
ANEXO C:
ANEXO D:

ENCUESTA A TRABAJADORES
ENCUESTA A POSIBLES CLIENTES
ENTREVISTA

TRABAJO DE CAMPO

Xiv



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado “Plan de mejora para la gestion de estrategias
digitales en la empresa Office Clean en la provincia de Pichincha” tuvo como objetivo mejorar el
posicionamiento de la empresa, mediante la proposicién de estrategias digitales que le permitan
captar nuevos clientes. Para dar cumplimiento al objetivo planteado, se realiz6 una investigacion
con un enfoque mixto, a un nivel exploratorio y descriptivo. Se realizd una investigacion de
campo utilizando las técnicas de observacidn, entrevista aplicada al gerente operativo, la encuesta
aplicada a los empleados de la empresa y a las familias de la parroquia Kennedy. Esto permitid
conocer aspectos internos y externos del entorno empresarial tales como: la existencia de una
demanda potencial en el sector, con el 51% de la poblacién que opta por recibir informacion
mediante redes sociales como Facebook, WhatsApp e Instagram; sin embargo, el 88 % de la
poblacion no conoce la empresa a pesar de que implementa ciertas estrategias digitales, por lo
que se determina que el nivel de posicionamiento de la empresa es bajo, ademas nunca han
desarrollado un plan de mejora de estrategias digitales. Con estos datos se realizé un analisis
FODA, lo que permiti¢ efectuar el cruce de variables para definir las estrategias, se definid el
objetivo principal del plan de mejora y se desarroll6 el plan de mejora de estrategias digitales el
mismo que estableci6 estrategias tales como: el desarrollo de marketing de contenido, video
marketing, cambio de interfaz de la pagina de Facebook, redisefio del perfil de Instagram, manejo
de WhatsApp Business, entre otros. Se recomienda implementar acciones de mejora propuestas
en el plan y mejorar la imagen corporativa con la finalidad de mejorar el posicionamiento de la

empresa.
Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <PLAN DE

MEJORA DE ESTRATEGIAS DIGITALES>, <HERRAMIENFAS DIGITALES>,
<CAPTACION DE CLIENTES>, <PICHINCHA(PROVINCIA)>.

02-11-2022
2089-DBRA-UTP-2022
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ABSTRACT

The "Improvement plan for the management of digital strategies in the Office Clean company in
the province of Pichincha" aims to improve the company's positioning by proposing digital
strategies to engage new customers. This plan is research conducted with a mixed approach at an
exploratory and descriptive level. In addition, a field study was conducted by observation, an
interview with the operational manager, and a survey addressed to the company's employees and
the families of the Kennedy settlement. These procedures were essential to discover internal and
external aspects of the business environment, such as the existence of potential demand in the
sector, with 51% of the population choosing to receive information through social networks such
as Facebook, WhatsApp, and Instagram; however, 88% of the population is unaware of the
company although it implements certain digital strategies. These findings determined that the
company's positioning could be higher, in addition to the absence of a plan to improve digital
strategies. With these data, a SWOT analysis was carried out, which allowed the crossing of
variables to define the strategies. Next, the main objective of the improvement plan was
determined, and the improvement plan for digital strategies was developed, which established
strategies such as the development of content marketing, video marketing, change of interface of
the Facebook page, redesign of the Instagram profile, management of WhatsApp Business, among
others. Finally, it is recommended to implement improvement actions proposed in the plan and
improve the corporate image to improve the company's positioning.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <DIGITAL STRATEGIES

IMPROVEMENT PLAN>, <DIGITAL TOOLS> <CUSTOMER ATTRACTION>,
<PICHINCHA(PROVINCE)>.

Mgs. Lic. Moénica Alejandra Logrofio Becerra
C.1. 060274953-3

XVi



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal disefiar un plan de mejora para
la gestion de estrategias digitales en la empresa Office Clean para mejorar su posicionamiento en

los medios de comunicacion digital con la finalidad de captar nuevos clientes.

La empresa lleva varios afios en el mercado sin embargo su posicionamiento es insuficiente, por
las diferentes situaciones que viene enfrentando como: la falta de innovacion administrativa para
hacerle frente a los nuevos requerimientos de consumo, la carencia de estrategias digitales, el
incremento del avance tecnoldgico; a esto se suma la pandemia que detond el uso preferencial de
los medios digitales para la comercializacién de productos y servicios, que practicamente ha
obligado a las empresas a ser mas competitivos y a usar medios digitales. Las acciones
estratégicas para la promocidn, publicidad y venta implementadas por la empresa no han generado
los resultados esperados, de esto suscita la idea de desarrollar el plan de mejora para la gestion de
estrategias digitales.

A manera de elucidacion, se presenta la estructuracion del Trabajo de Titulacion, la cual consta
de tres capitulos: El marco teérico, marco metodoldgico, el marco de resultado, discusion de
resultados y propuesta de la investigacion. Los cuales se detallan a continuacion:

En el CAPITULO |, abarca antecedentes previos a la investigacion relacionados con la
elaboracién del plan de mejora de estrategias digitales, comprende de marco tedrico y conceptual
donde se detallan los conceptos y definiciones de varios autores que permitieron su respectiva

fundamentacion teérica debidamente citada.

En el CAPITULO II, hace referencia a la metodologia aplicada en el desarrollo de la
investigacion, donde se muestra el enfoque, nivel y disefio de la investigacion, asi como también
la poblacion y la muestra, métodos, técnicas e instrumentos para recolectar la informacién

necesaria.

En el CAPITULO Il1, se presenta el marco de resultados, discusion de resultados y la propuesta
de la investigacion; estructurada con la resefia historica y descripcion de la empresa, filosofia
empresarial, analisis situacional, objetivos, estrategias del plan de mejora, y finalmente el plan de
mejora para la gestion de estrategias digitales que permitira mejorar el posicionamiento de la
empresa contribuyendo a la captacion clientes.

Finalmente se presenta las respectivas conclusiones y recomendaciones, bibliografia y los anexos

del trabajo de titulacion.



CAPITULO I:

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Antecedentes de Investigacion

Una vez revisado el repositorio de Escuela Superior Politécnica de Chimborazo especificamente
de la Facultad de Administracion de Empresas se determina que no existen trabajados
relacionados con el problema planteado denominado “Plan de mejora para la gestion de

estrategias digitales en la empresa Office Clean en la provincia de Pichincha”.

(Alarcon, Haro, Camacho, Albarrasin, & Palacios, 2017) realiza un articulo con el tema
Sistema de gestion de marketing digital para el desarrollo turistico del cantén Caluma,
provincia Bolivar-Ecuador. Con el motivo de que es importante gestionar el marketing
digital para la comercializacion del destino turistico sin dejar de lado las herramientas del
marketing offline que aseguren calidad en la prestacion del servicio.

(Huari, 2018) presenta la propuesta de tesis con el siguiente tema: “Propuesta de mejora
del marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubros restaurantes del distrito de San Vicente,
provincia de Cafiete” con el objetivo de Proponer las mejoras del marketing digital como
factor relevante para la Gestion de Calidad de las micro y pequefias empresas del sector

servicio.

(Herrera, Moscoso, Quintero, & Fagua, 2020) presenta un Plan de mejora en estrategias
digitales para la empresa Orange Hotels & Travels S.A. con el objetivo de Establecer un
plan de mejora que permita el reconocimiento de la marca y el incremento de las ventas en

la empresa Orange Hotels & Travels en un 5% en el afio 2020.

Los trabajos de investigacion anteriormente mencionados tienen relacion tedrica y practica con el

tema de investigacion que se esta proponiendo.

Previa investigacion, la empresa Office Clean tampoco cuenta con archivos, documentos que
muestren la elaboracion de trabajos de investigacion relacionados con el tema de estudio, por

ende, el trabajo propuesto es el primero en elaborarse.



1.2. Marco tedrico

1.2.1. Plan

Para (Luna, 2016) “Es la base para determinar programas, proyectos, funciones y actividades o
tareas para lo cual se deben contemplar vision, mision, objetivos, estrategias, politicas,

procedimientos y presupuestos.” p.42.

Un plan es una descripcion de las intenciones amplias a corto plazo, de una operacién especifica
observada con la finalidad de que brinde el direccionamiento de lo que se va a realizar al poner

en marcha una idea o un proyecto.

1.2.2. Tipos de plan

Segun (Munch, 2011) menciona que existen los siguientes tipos de planes:

e Planes a corto plazo también conocidos como planes operativos: son planes que se
esperan realizar dentro del periodo de un afio. Estos planes tienen el objetivo de apoyar a los
planes estratégicos, son utilizados por las unidades de cada empresa, la cual consta de la
realizacion de actividades especificas mediante la asignacién de recursos.

e Planes a mediano plazo conocidos como tacticos o funcionales: son planes que se esperan
realizan en un periodo de 1 hasta 5 afios. Son de uso departamental y formulado por los jefes
departamentales.

e Planes a largo plazo también conocidas como planes estratégicos: son planes que se
esperan realizar o se proyectan en un periodo de entre 5y no mas de 10 afios. Es formulado
por los superiores de la empresa, la cual engloba a toda la organizacion y establece el

horizonte de acuerdo con su misién y vision, la asignacion de recursos. p.12.

1.2.3. Caracteristicas del plan

Segun (Guzman, 2020) indica que existen las siguientes caracteristicas.
e  Sirve como una guia para la empresa.
e  Debe ser realista en su perspectiva de mercado.
e  Debe ser integral.
e  Debe presentar indicadores de medicion.

e  Debe ser un documento coherente.



Segun (Gallardo, 2018) Detalla las siguientes caracteristicas.
e Cuando se clasifica en funcién del plazo, no se hace en relacion con el tiempo de
ejecucidn que precisa, sino con el plazo en el que dejara sentir sus consecuencias.
e Cuanto mas largo el horizonte temporal, menor es la exactitud con que puede
establecerse los supuestos en los que se desarrollara mayor dificultad para el

establecimiento de objetivos.

1.2.4. Importancia del plan

El plan permite documentar los supuestos, estrategias y decisiones de planeacion, en este se
establece lo que debe y no debe hacer para cumplir los objetivos, estableciendo comunicacion
entre las partes interesadas; justificar todo el proceso para poder controlar y mejorar de ser

necesario y prevenir cambios en el futuro. (Salazar & Romero, 2006) p.14.

Précticamente es un guia de seguimiento de acciones y metas en funcion de consecuencias futuras,
integrando procesamientos en los procesos para alcanzar los objetivos dentro de un tiempo
establecido, busca la seguridad para la toma de decisiones, minimizando incertidumbres y

debilidades, donde se va dando alternativas.

El plan es importante para que cualquier organizacion o grupo social tenga un adecuado
funcionamiento, ya que pueden mediante el plan pueden prevenir cambios en el futuro y

establecer medidas oportunas.

1.2.5. Plan de mejoras

Es una herramienta de gestion que se convierte en un aliado para mirar a la empresa, mas alla del
aquiy entiempo real. Es una invitacion a sofiar en el mediano y largo plazo, a construir estrategias
reales que unan la vivencia actual con los acontecimientos del futuro. Donde que el plan de mejora
plantea objetivos que ya no son propdsitos ideales, sino metas posibles que buscan mejorar la

situacion actual. (Organizacion de Estados Iberoamericanos, 2018)

El plan de mejora es una herramienta que incluye un proceso de mejora, donde pone énfasis en la
capacidad que tienen las empresas para adaptarse de manera progresiva a los cambios, obteniendo
resultados eficientes y de calidad. Es buscar estrategias posibles diferentes a las ya aplicadas para

incrementar la capacidad de respuesta de la empresa, a los acontecimientos del futuro.



1.2.6. Objetivo del plan de mejora

Disponer de un soporte que les permita asumir los procesos de cambio de manera eficiente, asi
como también que se encuentren dispuestas para gestionar transformaciones, obtener beneficios
y permanecer en el mercado con niveles de competitividad, dado la alta movilizacion generada

en el proceso de negociaciones de las empresas. (Garcia, Duran, & Cardefio, 2017) p.12

El objetivo del plan de mejora es disponer de un soporte para asumir procesos de cambio de forma
eficiente, esto se basa en la evaluacidn de un proceso ya estipulado del cual surgen procesos
fallidos. La restructuracion de dicho proceso mediante un plan se lo denomina de tal forma plan

de mejora.

1.2.7. Elementos bésicos del proceso de mejora

Segun (ISOTools Excellence, 2015) menciona que los elementos basicos que forman parte del

proceso del plan de mejora son:

Planificacion: en esta fase el plan de mejora toma forma, por un lado, se establecen los
objetivos que se aspira obtener, se evallan los indicadores de medida con los que se
evaluaran los resultados. El plan de mejora parte de una situacion previa y la planificacion

de la identificacion de problemas.

e Hacer: aqui es donde, se aplica lo establecido en el plan, debe hacerse de manera integral y
sistematica porque los procesos evolucionan concentrando la atencién a la actividad de

mayor énfasis y de acuerdo con la fase.

e Comprobar: una vez sé que han llevado a cabo las tareas de mejora propuestas, el siguiente
paso es la verificacion de los resultados. Si durante el proceso se han introducido las mejoras
oportunas y se ha hecho una evaluacién de cada una de sus fases, aqui se comprobara si se

ha cumplido con lo fijado en el inicio.

e  Ajustar: a pesar de implementar estrategias nuevas, los procesos de mejora no son perfectos,
en muchas ocasiones, los resultados obtenidos sefialan nuevos fallos o inconvenientes que
no estaban previstos. En esta etapa, se proponen soluciones o alternativas para resolver

dichos fallos dejando una experiencia del acontecimiento.



No siempre los procesos acaban en una u otra actividad, debido a que es el detonante para retornar
de nuevo en plantear un nuevo plan de mejora recayendo nuevamente en repetir el proceso, el
equipo de trabajo debe aprovechar la experiencia causada para poder aplicar en futuros planes de

mejora.

1.2.8. Lagestion

Es el arte hacer posible un rumbo y alcanzar una meta en medio de las dificultades y los
acontecimientos inesperados. La gestion implica todo el proceso de la administracion como el
planear, organizar, dirigir y controlar la construccion colectiva a base de experiencias y
habilidades del talento humano y de otro tipo, para alcanzar con eficiencia y eficacia las metas de
una entidad (Manrique, 2016) p.5.

Es el arte de buscar los medios necesarios para definir un rumbo que permita cumplir los objetivos
planteados. Implica todo el proceso de la administracion para manejar los recursos financieros,

humanos, materiales y tecnoldgicos para cumplir el propésito de la organizacion a cargo.

1.2.9. Indicadores de gestion

“Son una medida de la condiciéon de un proceso o evento en un momento determinado, por tanto,
en conjunto, pueden proporcionar un panorama de la situacion de un proceso, de un negocio, entre

otros aspectos” (Garcia, y otros, 2019) p.3.

Los indicadores son medidas que se impone para verificar el grado de cumplimiento de ciertos
objetivos y actividades planificadas. Lo que la organizacién defina como indicador es debe

obtener como resultado.

En los cuales se mencionan los siguientes indicadores segin (Bouza, 2000).

e Eficacia: Es el cumplimiento de los objetivos a toda costa sin importar el desgaste de los
recursos. Es la relacion objetivos/ resultados bajo condiciones ideales

e Eficiencia: “Es un indicador que mide la utilizacion del recurso tiempo, de forma que no se
pierda en otras actividades diferentes a las operaciones de valor agregado a la prenda.”
(Angulo, 2016) p.23



e Efectividad: Es el logro de los resultados programados en el tiempo y con los costos méas
razonables posibles. Es la relacion objetivos/resultados bajo condiciones reales. (Bouza,
2000)

e Indicadores de calidad: “Es un indicador lo hemos definido como una herramienta que nos
permite evaluar una actividad, y si lo aplicamos a las actividades de la organizacion que
impactan directamente en el producto o servicio, por tanto, en el cliente, estas medidas se

transforman en indicadores de calidad”. (Rincén, 1998) p.15

Cada indicador tiene una finalidad, lo importante de su aplicacion es que presente, datos que
permita verificar si se esta cumpliendo o no las actividades planificadas y en qué proporcion. Para

en el caso de ser necesario tomar las correctivas necesarias a tiempo.

1.2.10. Key performance indicators (KPI)

Los KPI son métricas que permite evaluar el rendimiento de una determinada accion o estrategia,
estas unidades de medida indican el nivel de desempefio con base en los objetivos que hemos

fijado previa definicion de los indicadores. (Espinosa, 2016)

Para determinar la eficiencia de un indicador se debe considerar las siguientes caracteristicas.

o Medible: este se caracteriza por ser medible en unidades.

e Cuantificable: se caracteriza por medir en unidades monetarias.

e  Especifico: es necesario ser concretos en un solo aspecto a medir.
e  Temporal: debe estar especificado la unidad de medida en tiempo.

e Relevante: estos deben ser realmente importantes para la empresa. p.1.

1.2.11. Estrategia

Para (Chandler, 2003) “La estrategia es la determinacion de las metas y objetivos de una empresa
en el cual se determina las acciones a emprender y la asignacion de recursos necesarios para el

logro de dichas metas” (Contreras, 2003) p.11.

Una estrategia describe la manera de hacer las cosas, sigue una secuencia general y flexible de
acciones a implementar para conseguir un conjunto de objetivos; practicamente es la direccion de

un camino seguir.



1.2.12. Estrategia Digital

Para (Andrade, 2016) “Una estrategia digital proporciona la direccién y unos pasos medibles
sobre como usar los medios y las técnicas para conseguir la visidn y los respectivos objetivos de

la empresa en el medio digital.” p.5.

Una estrategia digital es la combinacién de medios y técnicas enfocados en el marketing que
busca impulsar y generar alternativas para direccionar el cumplimiento de los objetivos en un

medio digital.

1.2.13. Herramientas digitales

1.2.13.1. CMS (Manejo de contenido)

“Es una herramienta de software que permite crear, organizar y publicar documentos y otros
contenidos de forma colaborativa. Los CMS estan formados por un conjunto de aplicaciones web

que, operan tanto en Internet como Intranet.” (Barbaro, 2017)

Es una herramienta de software que admite el manejo del contenido en la web, es decir permite
la creacion, gestion y mantenimiento del sitio web y sobre todo la manipulacion de informacion
de manera instantanea, correcta, facil y sin ningin problema e incluso con facilidad de

implementar el comercio electronico.

a. Pagina web

Es un sistema de publicacion y distribucién de todo el contenido de la pagina. Este debe ser
técnico en el disefio de navegacion y debe funcionar en amplia variedad de configuraciones de
computacion. La explotacién de un sitio sea placentera o frustrante depende mucho de su
estructura, de la claridad de sus jerarquias de informacion y de la relevancia versatilidad de sus

hipervinculos. (Solérzano, 2004)

Es un sitio web que puede contener informacion electronica como texto, sonido, video,
programas, enlaces, imagenes, hipervinculos y variedades de contenido en pagina, todo depende

de la caracterizacion que cada empresa le quiera dar a la pagina.



1.2.13.2. Redes Sociales:

Es un espacio creado virtualmente para facilitar la interaccién entre personas. Las redes sociales
se han consolidado como herramientas de comunicacion dentro de la sociedad, a través de las
cuales, tanto individuos como empresas, han logrado proyectar, informar, compartir y difundir

informacidn con puablicos o grupos especificos. (Hutt, 2012) p.4.

Las redes sociales se han convertido en un espacio virtual donde la interaccion de personas ha
sido posible, debido a que ha permitido proyectar, informar, compartir y difundir informacion con

publicos o grupos de interés sin importar el tiempo, ni el espacio.

a. Facebook:

Es uno de los canales digitales mas conocidos por todos los usuarios que navegan hoy en dia por
internet, fue creada para poder mantenerse comunicados con personas y que estos pudieran

compartir informacion, noticias y contenidos audiovisuales. (Regalado, 2018)

“Facebook ofrece un suministro permanente y actualizado que notifica en tiempo real las
actividades de los amigos, con los que permite establecer escenas comunicativas a distancia

usando la plataforma como soporte efectivo de contacto”. (Guverich, 2016) p.8.

Practicamente el Facebook es una aplicacién que permite la inter-actuacion de personas en un
mismo sitio, el cual guarda toda la actividad que una persona realiza. EI método interactivo hace
de la herramienta méas usada ya sea para compartir actividades personales, asi como actividades

comerciales.

b. Twitter:

Es una plataforma que presta el servicio de mensajeria en categoria de micro-blogs, donde
combina atributos de los blogs con propiedades similares de las redes sociales. Se encarga de
separar informacion e ideas sobre los temas en comun presentadas para el usuario. La

caracteristica principal es que permite la creacion de Tweets. (Candale, 2017) p.11.

Esta plataforma es similar al de Facebook, sin embargo, esta permite directamente la mensajeria

y la comunicacion directa y en la misma aplicacion, sin necesidad de utilizar otras apps.



C. Instagram:

Es una plataforma que se basa en la publicacion de fotos, videos y en la valoracion de estas por
los usuarios, facilita la realizacion, la modificacion y la difusion de fotos de interés comun para

los usuarios (Candale, 2017) p.13.

Esta plataforma esta directamente relacionada con la difusion de fotos y videos, las cuales son
valoradas por los usuarios que lo miran. También se puede dar sugerencias y comentarios al

contenido presentado.

d. WhatsApp:

Es una aplicacion que presta el servicio de mensajeria instantanea cuyo propdsito es comunicar
via internet y en tiempo real, a dos 0 mas usuarios entre si, a un costo sumamente econémico,
mediante mensajes de texto o archivos. Permitiendo los encuentros interpersonales, de forma

rapida y sin limite de tiempo, ni el lugar. (Gémez del Castillo, 2017) p.3.

Esta aplicacion presta el servicio de mensajeria inmediata, con el apoyo del internet se puede
enviar y receptar mensajes en tiempo real, estos mensajes pueden ser tanto de texto, archivos,
imagenes, videos entre otros. Lo cual disminuye el tiempo de comunicacién entre receptor y

emisor.

e. WhatsApp Business

WhatsApp Business es una aplicacion gratuita, disefiada para atender las necesidades de todo tipo
de empresas. La aplicacién facilita la comunicacién con los clientes, presentar productos o
servicios, intercambiar preguntas y respuestas durante el proceso de compra. También permite
brindar el servicio de atencion al cliente, y envia notificaciones importantes a sus clientes. Usa
herramientas especiales para automatizar, ordenar, y responder mensajes de forma instantanea.
(WhatsApp, 2021)

WhatsApp Business practicamente es una aplicacion disefiada para mantener una comunicacion
directa con clientes, en si, esta aplicacién permite realizar negocios, la cual consta varias
herramientas para automatizar, ordenar, aclarar interrogantes, proyectar productos y servicios que

una empresa ofrece.
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1.2.13.3. SEO

“Significa Search Engine Optimizacion esta directamente relacionado con el marketing en
internet, el marketing tradicional del negocio y el tipo clientes a los que va dirigida la web.”
(Arias, 2013). “Su objetivo es mejorar el posicionamiento de cualquier tipo de website dentro del

mecanismo de busqueda como Google, Bing, Yahoo!, Search”. (Hauncher, 2019)

Esta herramienta es mas conocido como optimizador de motores de busqueda que permite
posesionar la informacion o pagina, en una posicién con mayor visibilidad y accesibilidad dentro

de los buscadores como Google, Bing, Yahoo!, Search.

1.2.13.4. Buffer

“Es una forma mas sencilla de programar publicaciones y dar seguimiento al rendimiento del
contenido de varias redes sociales como Facebook, Twitter, Pinterest ¢ LinkedIn” (Google Play,

2021)
Es una aplicacion de Google play le permite administrar varias redes sociales en una, cuenta con
una plataforma de publicacidn, analisis y participacion. Esta aplicacidn tiene la caracteristica que

se puede iniciar sesién de varias cuentas de las redes sociales.

1.2.13.5. Google Analytics

“Es una solucion cuantitativa para medir la cantidad de clics, indicar el origen de los visitantes de

los usuarios.” (Chardonneau, Coutant, & Soulier, 2017)

Es una herramienta que nos permite cuantificar el nimero y origen de visitantes de una direccién

0 pagina web.

1.2.13.6. CRM

Segun (Finnegan & Currie, 2010) “El CRM (Customer Relationship Management) no es solo un
paquete de software, sino un enfoque estratégico integral para gestionar la evolucion de las
relaciones con los clientes que requiere una adaptacion continua en respuesta a las necesidades
cambiantes del mercado.” (Garrido & Padilla, 2011) p.3.
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Es un conjunto de estrategias, practicas y tecnologias que se aplican para evolucionar las
relaciones con los clientes, que constantemente requiere un analisis para adaptarse a las
necesidades cambiantes del mercado. Las necesidades estdn en constante cambio debido a
muchos factores como la moda, la implementacion de tecnologia y el incremento del

conocimiento y acceso a la informacion diversificada del mundo.

1.2.13.7. E-mail Marketing

“El email marketing es la comunicacion entre una empresa y sus clientes o clientes potenciales, a
través de correo electrénico. Ya sea para ofertar, promocionar bienes o servicios o confirmar

compras.” (Borges, 2017)

El email marketing es un medio de comunicacion estilo mensajeria donde se puede implementar
el proceso de comercializacion como ofertar, promocionar bienes o servicios o confirmar

compras, con empresas 0 clientes a través del correo electronico.

1.2.14. Tipos de estrategia digital

1.2.14.1. Estrategia digital en redes sociales

Las redes sociales como estrategia buscan mejorar la interaccion de las empresas y su relacion
con los clientes virtuales con las paginas empresariales, facilitando a los usuarios acceder a
productos o servicios que estan mas a su alcance. Muchas de las empresas utilizan las redes
sociales para ganar presencia en ellas, asi poder identificar sus clientes potenciales obteniendo
como resultado un eficiente proceso de adquisicion de nuevos clientes. (Olguin, Barrera, &
Placeres, 2019) p.14.

Esta estrategia utiliza promociones online, juegos interactivos a bajo costo; banners, videos, e-
mails personalizados y web blogs con la finalidad de obtencién de informacién como habitos de

consumo, gustos, y expectativas. (Olguin, Barrera, & Placeres, 2019) p.41.

Las redes sociales hoy en dia manejan grandes volumenes de datos, muchos de ellos tiles para
tareas de publicidad. El desarrollo de estos sitios y el crecimiento de los medios han facilitado el
manejo de las estrategias. La comunicacion de negocios con las redes sociales como Facebook,
Instagram y Twitter que generalmente se utilizan, ha revolucionado la comercializacion de

productos y servicios. (Olguin, Barrera, & Placeres, 2019) p.144.
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La importancia de implementar una estrategia en las redes sociales segun (Vicepresidencia de la

Republica de Dinamarca, 2017) se detalla a continuacion:

e Implantacion de presencia: es importante tener una visualizacion alta en las redes
sociales para conservar la direccién URL.

e Generar contenido: se plasma todo el contenido de la empresa, donde los clientes
tengan acceso con mayor facilidad; estos deben ser creativos, e innovadores para atraer
la atencion.

¢ Difusién de contenidos: una vez definido los contenidos es necesario exponerlo en
todas las areas y fuentes de transmisién de informacion que tenga la empresa. p.293.

e Potenciales clientes: se debe realizar una segmentacion para verificar que cantidad

de visitas se convierte en clientes.

La estrategia en redes sociales tiene varios beneficios de entre ellos, implementar presencia en
sitio web, generar contenido, difusion de contenidos, conseguir posibles clientes potenciales y

mas, con la finalidad de ir posesionando la marca o la empresa.

1.2.14.2. Estrategias de posicionamiento de busqueda

La estrategia de posicionamiento de blsqueda consiste en establecer la posicion de la marcaen la
mente de los consumidores a través de los impactos de la imagen y la comunicacion de la marca

a través de los buscadores. (Anetcom, 2013) p.4.

Existen dos tipos de estrategias de posicionamiento de blsqueda el SEO y el SEM. La estrategia
de posicionamiento SEO permite en la web colocarse en los primeros puestos de los resultados
de busqueda. Mientras que el posicionamiento de pago SEM busca situar la web en los enlaces

patrocinados que aparecen en las paginas de los buscadores (Anetcom, 2013) p.5.

La implementacién de esta estrategia permitira a la empresa establecer un posicionamiento de la
marca en los buscadores web, con la finalidad de convertir el nimero de visitantes en un nimero
de clientes potenciales para la empresa.

a. Estrategia de posicionamiento SEO

Son aquellas acciones dirigidas a incrementar el trafico de visitas de un sitio web, con la finalidad

de mejorar la visibilidad e influir en el posicionamiento de los motores de bdsqueda. Esta consiste
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en desarrollar y utilizar términos claves en los distintos buscadores mas utilizados como Google,
Search, Yahoo!, Bing, MSNSN, Mozilla Firefox, Internet Explorer, entre otros, para su facil
hallazgo. (Sabate, Berbegal, Consolacion, & Cafiabate., 2009) p.326.

Segun (Anetcom, 2013) Para definir los objetivos de posicionamiento SEO, es necesario
responder las siguientes preguntas:

e  (Quiénes son los potenciales clientes?

e ;Qué idioma/idiomas utilizan mis clientes?

e ;Qué dmbito geogréfico tiene mi negocio Internacional, nacional, regional, local?

o  ¢Los clientes estan familiarizados con el lenguaje técnico de mi producto y empresa o
utilizan términos genéricos y coloquiales en sus consultas?

e  (Cudl es el objetivo de nuestra web? ;Conseguir clientes, dar informacidn, conseguir
contactos, etc.?

e ;Por quéy para qué hemos creado nuestra web? p.87.

La implementacién es gratuita, solo se debe ajustar la informacién la pagina web para aparecer
en las primeras posiciones de resultados en la recuperacion de informacion que realizan los

motores blsquedas de Internet en su inmensa base de datos. p.87.

Un buen posicionamiento SEO en los buscadores se consigue cuando los contenidos de la pagina
web son accesibles e indexadles. Los contenidos seran accesibles al crear un archivo (robots.txt),
formateado y colocado en el directorio raiz de la web donde mostrara qué carpetas y paginas
pueden o no leer este tipo de archivo, también se usa el archivo del mapa de la web (sitemap.xml).
Los contenidos seran indexadles si son legibles para los motores. Sin embargo, los archivos de
imégenes, animaciones en flash, archivos PDF, DOC o XLS requieren de un tratamiento

especifico para poder ser indexados. (Anetcom, 2013) p.88

Es necesario establecer las siguientes acciones para lograr un buen posicionamiento con SEO

e  Ofrecer un buen contenido y actualizarlo frecuentemente

e Utilizar las palabras clave (keywords) que buscan los clientes potenciales, para
desarrollar el contenido de la web.

e  Creartitulos y descripciones en la web que correspondan claramente con el contenido,
este debe ser Unico diferente.

e  (Cada sitio dentro de la web debe estar bien etiquetado.
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e  Se debe adecuar la etiqueta del codigo fuente al contenido, reforzando la palabra clave
e  Las redes sociales son un buen lugar para sembrar links a la pagina
e  Conseguir que otras webs de tematica relacionada con el negocio enlacen con la web.

e Hacer la web muy accesible p.89.

b. Estrategia de posicionamiento SEM

Son las acciones que se lleva a cabo para promocionar un sitio web en los buscadores usando los
anuncios de pago. Utiliza un sistema de enlaces patrocinados para incrementar la visibilidad, es
decir se paga al usuario para gque encuentre siempre la web de la empresa de manera instantanea,
al realizar una busqueda con determinadas palabras clave previamente seleccionadas. (Membiela
& Pedreira., 2019) p.15.

SEM se utiliza como una estrategia de posicionamiento, ya que se apoya de patrocinadores para
posicionarlo, es uno de medios mas Utiles para darse a conocer y poder conseguir clientes
potenciales. Practicamente consiste en realizar publicidad promocionada de la web destacada en
los resultados de busqueda, basdndose en palabras claves.

Ventajas de implementar una estrategia de posicionamiento SEM

(Anetcom, 2013) menciona las siguientes ventajas de implementar una estrategia de

posicionamiento SEM detallada a continuacion:

e  Segmentacion: nos permite orientar el anuncio hacia los usuarios que buscan de forma
muy afinada nuestros productos o servicios.

e Flexibilidad: podemos editar el anuncio y modificarlo online facilmente y de forma
instantanea.

e Efectividad: podemos obtener el maximo retorno de la inversion publicitaria con

diferentes sistemas de pago ligados a los resultados. p.91.

1.2.14.3. Estrategia de E-mail Marketing

El email marketing es una técnica de comunicacion directa con el usuario en la que se utiliza el
correo como medio para atraer a potenciales clientes, este permite adaptar el contenido a las
necesidades de cada consumidor y asi conseguir mayor retorno de la inversion. (Vicepresidencia
de la Republica de Dinamarca, 2017) p.258.
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Esta estrategia se caracteriza por el envio de correos electrénico a una base de datos de sus
suscriptores por suscripcion voluntaria. La suscripcion voluntaria se da de forma directa en el
propio sitio web o cualquier otro sitio patrocinado que se identifique la empresa, mediante un
formulario de suscripcion, este debe mantenerse actualizado los contenidos para el publico
objetivo. (Federacion Andaluza de Mujeres Empresarias Auténomas, 2017) p.20.

Es sumamente importante la segmentacion para implementar la estrategia de email marketing,
puesto que de nada sirve enviar de forma masiva una informacién a un usuario que no esta

interesado en el contenido.

(Federacién Andaluza de Mujeres Empresarias Auténomas, 2017) menciona que para la
implementacion de esta estrategia es necesario que los suscriptores obtengan el permiso

necesario, para lo cual existen tres tipos de permiso que se menciona a continuacion.

e Doble Opt-in: Con este sistema, el usuario solicita su registro y se le envia un email
de confirmacion de su identidad y de suscripcion.

e  Opt-in: en este caso el usuario solicita el registro en el listado, pero no es necesario la
confirmacion del registro.

e  Opt-out: el usuario no solicita su registro sin embargo solo se le afiade a la lista y luego

se le envia un email con instrucciones de como deslindarse del registro. p.20.

El e-mail marketing es una de las estrategias mas utilizadas por las empresas para promocionar y
difundir los productos o servicios. Por la facilidad de aplicacion, su bajo costo y segmentacion

preferencial de la clientela.

a. Normas técnicas basicas para él envi6 de los emails como el objetivo de estrategias

digitales

Segun (Federacion Andaluza de Mujeres Empresarias Auténomas, 2017) para no ser filtrado por

los sistemas antispam es importante cumplir con los siguientes requisitos:
e Elremitente siempre debe estar claramente identificado y la cuenta usada debe ser real

y estar funcionando en un dominio privado (no usar, Gmail, Hotmail, Yahoo! o

similares).
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e En el cuerpo del mensaje debe incluirse de manera visible la posibilidad de baja de la
suscripcion y una nota legal que indique como se obtuvo el correo, pagina de politica
de proteccion de datos y declaracion de voluntad de respetar todas las normas antispam
y normativa vigente.

e Las IPS (Sistema de prevencion de instrucciones) o servidores gque se use para él e-
mailing deben estar autorizadas en el registro SPF (Proteccidn contra la falsificacion)
del dominio de remitente.

e El boletin debe cumplir unas normas bésicas de disefio HTML para evitar ser
identificado como spam.

e  Se debe utilizar un sistema de envio especificamente disefiado para mandar emails

masivos con todas las garantes. p.23.

1.2.14.4. Creacion de una pagina web

“Los sitios Web son estructuradas de informacidén como tantas otras, con lo singular que aportan
las caracteristicas que le son propias como: la hipertextualidad, la forma gréfica, el acceso y la
interactividad.” (Garcia de Le6n, 2002) p.1.

Es importante que las empresas cuenten con una pagina web para tener presencia en el Internet,
puesto que, si la empresa al ser buscado no esté en los buscadores, puede perder visitadores y por

ende posibles clientes.

Para crear una presencia basica en internet se requiere de dos componentes: la primera es el
dominio, conocida como direccion web; el segundo componente es el hospedaje web, es el

servicio que permite a la web funcione las 24 horas. (Gomez, 2017) p.19.

Para un sitio web se necesitan crear contenidos de interés para el pablico, para quién pueda estar
interesado en el producto o servicio; compartir desde el sitio a las redes sociales, por correo,
WhatsApp o cualquier otro medio, debido a que es el epicentro de la comunicacion entre lo que
la empresa quiere comunicar, los clientes quieren ver y los medios que se va a utilizar para esta

operacion. (Mejia, 2017) p.73.
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a. Proceso para la creacion de un sitio web

Segun (Garcia de Leon, 2002) manifiesta que se debe seguir los siguientes pasos para crear un

sitio web.

1. Planificar: se debe determinar el equipo multidisciplinario encargado de llevar a cabo todas
las acciones, posteriormente se recaba informacion, donde se considera el impacto del sitio
web frente a los clientes; después se determina la misién y los objetivos del sitio que son las
premisas béasicas para la accion, posteriormente se establece la audiencia; se identifica los
posibles usuarios potenciales; y finalmente se construye el plan de trabajo donde se plasma
todas las acciones a implementarse. p.2.

2. Concebir: en esta etapa se presenta la informacion recabada y las decisiones a tomar para
determinar el camino a recorrer, para lo cual se considera criterios de calidad que
contemplara para crear el sitio de calidad basado en términos de contenido y usabilidad.
Posteriormente se determina el contenido. Después se construye la estructura de los
contenidos. Finalmente, se determina el formato para la estructura de informacion para la
expresion grafica que permita la visualizacion y la navegacion adecuada, este debe estar
centrado en el usuario. p.8.

3. Construir: una vez planificado y concebido el sitio web se debe materializar, para lo cual
se debe acordar las condiciones técnicas del servidor y las normas de seguridad que faciliten
la operatividad. p.12.

4. Promocién: una vez construido la pagina es importante promocionarla, para que este forme
parte del mercadeo de la empresa permitiendo que los visitantes se conviertan en clientes

potenciales. p.13.

1.2.14.5. Marketing de influencers

(Arboleda & Arce, 2017) Define que es una estrategia donde se identifica a los influencers mas
reconocidos pueden ser identificados por el numero de seguidores, likes, comentarios o
reproducciones de videos permitiendo contactarse de forma espontanea con el consumidor.
Consiste en un trabajo colaborativo entre la empresa y las personas influyentes que efectivamente

maximicen la expansion de la empresa en contexto general. p.9.
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Segun (Striedinger, 2018) las principales caracteristicas que permiten evaluar la influencia de los

influencers son:

e Alcance: es una métrica de popularidad, afinidad y del impacto potencial.

e Resonancia: la interaccion potencial, duracion y nivel de interaccion alrededor de un
mensaje 0 conversacion.

e Relevancia: es la importancia que la audiencia le dé al contenido y por supuesto, la
atencion potencial que esta audiencia pueda poner al contenido propio en boca de este
personaje.

o  Experiencia: es el nivel de conocimiento gue va y ha ido ganando la persona.

e Credibilidad: son las acciones y la transparencia de los influencers, esto ayuda a

construir la dimension de su reputacion. p.9.

Estas caracteristicas permiten a la empresa evaluar, cuan eficiente podria ser implementar esta
estrategia, a cuantas personas posiblemente podria llegar el contenido que se pretende publicitar
y promocionar, determinado la forma y la cantidad de que posibles influenciados formarian parte

de la cartera de clientes.

1.2.14.6. Estrategia de video marketing

Es la estrategia que permite el posicionamiento a través de video por internet, utilizando los
servicios de portales de videos ya sean gratuitos como YouTube, Metacafe, Vimeo o cualquier
otro portal de video, consiste en el uso de imagen audiovisual, en la promocién de una empresa,
producto o servicio principalmente a través de la red de internet, permitiendo captar la atraccion

de los usuarios (Tenezaca, 2015) p.29.

a. Tipos de contenidos audiovisuales

Segun (Costa, 2017) EI marketing de video tiene diferentes tipos de contenidos audiovisuales los

cuales se menciona a continuacion.

e Tutorial: muestra el funcionamiento mediante una guia audiovisual del mismo.
Soluciona posibles dudas, explica los usos de producto y empuja a la direccion de
compra.

e Video de testimonios o entrevistas: pretende transmitir confianza y humanizar a la

empresa mediante las declaraciones de clientes, empleados, proveedores y otros.
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e Branded content informativo: la marca tiene ofrecer contenido audiovisual de
interés para el usuario (se analiza decoracion, tecnologia, personaje, banca, etc.)

e Videos relacionados con la identidad y la actualidad de la empresa: son los videos
gue incrementan el conocimiento de la empresa que incluyen videos corporativos, de
eventos empresariales entre otros.

e Videos de responsabilidad social corporativa: son videos de campafias solidarias en
la que participa la empresa. Como videos donde participa en el cuidado del medio
ambiente o ayuda a personas con capacidades diferentes entre otros.

e Publicitarios: su fin es popularizar la marca, donde se da a conocer la empresa, el
producto o servicio para impactar. Se puede distinguir tres caracteristicas para atraer

al publico las cuales son la emocion, diversion, y nuevas experiencias. pp. 20-21

Para conseguir que un video tenga posibilidad de ser viral, se debe cautivar al espectador en los
primeros segundos; contar con un buen contenido, gracioso, ser breve y despertar emociones es

bien importante. p.21.

1.2.14.6. Estrategia de marketing de contenidos

El marketing de contenidos es una de las estrategias mas econémicas y efectivas para atraer
visitantes, clientes, darse a conocer y construir la imagen de la marca. Es importante para la
efectividad de esta estrategia identificar que se quiere transmitir y a quién va a ser transmitido el

contenido con la finalidad de segmentar y direccionar la estrategia. (Ramos, 2016)

El contenido puede generarse en multiples formatos y canales: desde blogs, White papers, ebooks,
guias préacticas, revistas digitales, boletines electrénicos, videos, fotografias, podcast o infografias
que son publicadas en las diferentes redes sociales y aplicaciones que cuenta la empresa. (Ramos,
2016) p.2.

A continuacidn, se presenta los pasos basicos a seguir segin (Wilcock, 2021) para la elaboracion

de una estrategia de marketing de contenidos.

e En primer lugar, comprender las preferencias de los consumidores, los habitos de
consumo, los contenidos aportados por otros actores de la industria, etc.; generando
una base de datos.

e Unavez asumida la base de datos, se procederé a la creacion de contenido relevante y

de calidad, con el objetivo de aportar el maximo valor a los consumidores. Esto incluye
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mantener un equilibrio entre ofertar cobertura a una amplia gama de tematicas, dentro
de la industria en la que opere y la especializacion en ciertas areas, todo ello con la
intencion de atraer a un pablico mas amplio.

El siguiente paso, difundir el contenido por todos los medios online y en paralelo;
promoviendo a traves de las plataformas donde sea permitido y facil encontrar el
contenido.

Una vez difundido el contenido, se analizara el rendimiento de este, con relacion a los
objetivos de la empresa, utilizando los datos arrojados de los usuarios y el analisis de
KPI relevantes.

Por altimo, se realizard una retroalimentacion de la estrategia de marketing de
contenidos, basandose en los resultados obtenidos, con el objetivo de alcanzar

notoriedad de marca de manera sostenible en el tiempo. pp. 6-7.

El marketing de contenidos es una de las estrategias que permite incrementar el posicionamiento

en Internet, mediante los blogs, micro sitios informativos u otros; por medio de la presentacion

de boletines electrénicos, libros electrénicos, notas de prensa, colecciones de fotografias

agrupadas tematicamente, fotografias y videos de los productos, servicios, imagenes y videos del

area operativa de la empresa, conferencias web, tutoriales en video, cursos on-line, podcasts,

informacién, noticias entre otros. (Ramos, 2016)

1.2.15. Clientes

“Es toda persona fisica o juridica que compra un producto y mantiene una relaciéon comercial con

la empresa.” (Alcéazar, 2021) p.3.

Es toda persona 0 empresa que compra o utiliza un producto o servicio que proporciona el

ofertante y mantienen una relacion comercial.

1.2.16. Tipos de clientes

Existen dos tipos de clientes los actuales y los potenciales. Los actuales son quienes efectlan su

compra en ese entonces y su recurrencia es constante. Y los potenciales son quienes, aun teniendo

la capacidad econdmicay financiera no compra, sin embargo, estos podrian convertirse en clientes

actuales.
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Segun (Thompson, 2006) menciona los siguientes tipos de clientes:

e Clientes actuales: son aquellos (persona, empresas, u organizacion) que realizan
compras a la empresa de forma repetitiva 0 que lo hicieron en un tiempo reciente.
Estos clientes generan volumen de ventas actual si se convierte en fuente de ingresos
para la empresa en la actualidad y permitiendo tener una determinada participacién en
el mercado.

o Clientes potenciales: son aquellos (persona, empresas, u organizacion) que son
catalogados como posibles clientes en el futuro porque tienen disposicion necesaria,
el poder de compra y la autoridad para comprar, pero que al momento no les ha
interesado.

1.2.17. Captacion de clientes

“La captacion de clientes es parte del proceso de venta y su objetivo, es hacer que un cliente

potencial se convierta en comprador.” (Gestion, 2019)

La captacion de clientes es un proceso que permite incorporar nuevos clientes a la empresa ya
sean clientes que por un tiempo han dejado de consumir o clientes que aun teniendo la capacidad
de compra ain no han consumido el producto o servicio, para que se conviertan en compradores

habituales.

1.2.18. Tipos de captacion

Segun (Gestion, 2019) existen los siguientes tipos de captacidn de clientes.

e Captacion en frio: se caracteriza porque no tienen contacto previo con la persona,
compafiia o institucion en cuestion por parte de la empresa. La comunicacion con el
cliente potencial se inicia de manera proactiva para luego intentar llamar su atencion
con la oferta y finalmente incitar la compra.

e Captacion en caliente: se caracteriza porque existe un contacto previo con el cliente
potencial, ya sea particular o empresa. En algunos casos se trata de clientes antiguos

gue no han realizado ninguna compra y que actualmente se va a reactivar.
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Cada tipo de captacion de clientes tienen una modalidad diferente de actuar, sin embargo, tiene
la misma finalidad que es atraer clientes que consuman productos o servicios y de esta forma

generar ingresos para la institucion.

1.2.19. Formas de captar un cliente

Existen diferentes formas que captar clientes de los cuales se mencionan los siguientes:

e  Mediante la comunicacion porque permite la convivencia en el mercado, esto implica
el intercambio de ideas, datos, actitudes, miradas, gestos y opiniones. Ademas, que
brinda dominio y capacidad para crear herramientas que nos permiten lograr las metas.
(Martinez, 2014)

e La calidad del servicio es un medio importante para captar clientes, debido la
recomendacion de otros clientes se puede captar nuevos y esperar el regreso de que ya
son clientes. (Guadarrama & Rosales, 2015) p. 24.

e Lainnovacién de los procesos del talento humano, logistica, servicios, marketing, y
otra area de las empresas cobran mucha importancia. También se requiere innovar en
aspectos como el marketing a través de la implementacién de herramientas y proceso
de marketing digital, como apoyo a la dimension estratégica (Nufiez & Miranda, 2020)

e Es importante que las empresas se mantengan activas, rentables, competitivas y
productivas en el mercado para ello deben tomar decisiones que estén a la par con los

objetivos de la empresa. (Nufiez & Miranda, 2020)

Cada una de las caracteristicas mencionadas forman clave importante para las empresas, una para
mantener a los clientes actuales conformes y satisfechos y dos a los clientes potenciales fomentar

el espiritu de compra.

1.2.20. Satisfaccion del cliente

Un cliente satisfecho es quien esta conforme y contento con la atencién y productos recibidos,
practicamente es quien fue atendido de acuerdo con sus expectativas y necesidades. Cuando un
cliente desconforme se queja, esta debe ser atendida de inmediato, si las empresas atendieran de
inmediato estas quejas, estos se transformarian en clientes satisfechos, evitando la recomendacion
negativa. Por lo tanto, las empresas deberian las quejas considerarlas como una oportunidad de

mejora y de fidelizacion. (Guadarrama & Rosales, 2015) p.18.

23



Un cliente satisfecho repite su compra y atrae a mas clientes generando lealtad a la marca, sin
embargo, los efectos de una recomendacion negativa seran mayores cuando el cliente se encuentra

desconforme.

1.2.21. Fidelizacion de clientes

“Generar clientes fieles implica el proceso de disefiar e implementar estrategias coherentes con
las politicas de cada organizacion, siendo estas capaces de generar importantes beneficios para la
organizacion. Utilizados para conocer mejor al cliente y lograr vincularlo a la marca.” (Pefia,
Ramirez, & Osorio, 2014) p.4.

La fidelizacion de los clientes va relacionada con la calidad del servicio y del producto que una
empresa oferta. A raiz de esto sobresale la implementacion de estrategias para retener clientes
obtenidos, desarrollando una relacion de confianza con la clientela y que estos sigan manteniendo

la relacién comercial activa a lo largo del tiempo.

1.2.22. Plan de mejora de estrategias digitales

Un plan de mejora de estrategias digitales es una herramienta de gestion que permite alcanzar las
metas de la empresa propuestas en su planeacién estratégica, alineados al mercado digital, asi
como también en el desarrollo de las areas internas de la organizacion y de sus actores; siempre
que las estrategias proporcionen herramientas adecuadas de acuerdo con el enfoque del cliente y

las experiencias obtenidas en la implementacion de anteriores planes. (Striedinger, 2018)

Practicamente el plan de mejora de estrategias digitales es la reestructuracién de un plan
implementado, utilizando herramientas y estrategias digitales, este permite identificar posibles

fallos en el plan planteado, a los cuales se le da alternativas de accion.

1.2.23. Metodologia de un plan de mejora para la gestion de las estrategias digitales

A continuacion, se presenta la metodologia propuesta por (Proafio, Gisbert, & Pérez, 2017) para
elaborar un plan de mejora de estrategias digitales. Esta metodologia esta formada por 4 fases, el
analisis de las causas que provocan el problema, seguido de la propuesta y la planificacion,

después la implementacion y el seguimiento y finalmente la evaluacion.
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Implementacion y Evaluacion

Propuesta'y seguimiento
Planificacion O
Andlisis de las O
causas que
provocan el O
problema
O

Figura 1-1: Metodologia de un plan de mejora para la gestion de estrategias digitales.

Fuente: (Proafio, Gisbert, & Pérez, 2017) p. 32.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Para la presente investigacion se utiliza la metodologia de elaboracion de un plan de mejora de
las estrategias digitales, la cual esta direccionada en elaborar la primera fase (analisis de las causas

gue provocan el problema) y la segunda fase (propuesta y planificacion).

A continuacidn, se detallan cada una de las etapas que conforma la metodologia de la elaboracion

del plan de mejora.

a. Analisis de las causas que provocan el problema: Se debe considerar los siguientes

aspectos para analizar las causas que provocan el problema

¢ Analizar el impacto que tiene las estrategias, para alcanzar los objetivos
o Describir causas y efectos de la probleméatica mediante Diagrama causa-efecto, FODA,
Arbol de problemas, Los 5 ¢Por qué?, AMFE. p.33.

Para la siguiente investigacion se va a realizar un andlisis FODA donde se va a definir cuales son
las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades que la empresa tiene en su entorno

empresarial.

b. Propuestay planificacion: este debe ser flexible, viable que permita integrar nuevas acciones
a corto plazo para lo cual se debe considerar los siguientes aspectos:

e  Definir objetivos y resultados del analisis anterior.
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e Establecer acciones para la solucion: es necesario asignar tareas, recursos y
responsables.

o  Especificar los indicadores que evidencien la mejora. p.54.

¢. Implementacidn y seguimiento: para efectuar esta etapa, es importante realizar las etapas
anteriores. En esta etapa se pone en marcha todas las acciones de mejora planificadas, para
darles seguimiento y control a los objetivos mediante indicadores de impacto y de desempefio
en un cierto periodo determinado. p.54.

d. Evaluacion: en esta etapa se verifica el cumplimiento del plan de mejora continua de acuerdo

con la propuesta, planificacion e implementacion. p.54.

1.2.24. Proceso de elaboracién de un plan de mejora de estrategias digitales.

El proceso que se va a desarrollar para la elaboracion del plan de mejora de las estrategias digitales
se muestra a continuacion propuesta por (Agencia Nacional de Evaluaciéon de la Calidad y
acreditacion, 2021); consiste en primer lugar en realizar el anélisis del entorno, después se define
los objetivos, seguidamente se realiza la seleccion de estrategias, posteriormente se planifica y

finalmente se implementa y se da seguimiento a cada una de las actividades a realizar.

Anlisis del Definicion de Seleccion de
entorno objetivos estrategias

Planificacion Implementacion

y Seguimiento

Figura 2-1: Proceso de elaboracion de un plan de mejora de estrategias digitales.

Fuente: (Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y acreditacion, 2021)
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

a. Analisis del entorno

Este es el primer paso donde se realiza un andlisis del entorno general, revisando aspectos clave
del microentorno, como qué hace y ha hecho la marca, los clientes, los competidores, los
intermediarios que forman el mercado online, para identificar los acontecimientos a los que se

debe enfrentar la empresa. (Adventures Digital Agency, 2020)
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Una vez analizado el entorno de la empresa se plasma en un diagrama del anélisis FODA
identificando claramente y detallando cuéles son las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas del entorno empresarial.

b. Formular el objetivo

Una vez realizada el anélisis del entorno e identificado las principales amenazas y debilidades y
sus causas, se deben fijar objetivos acordes a la situacion de la empresa, orientado a mejorar la

operatividad de la empresa. (Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y acreditacion, 2021)

Se debe trabajar basandonos en los resultados, los cuales deben ayudar a satisfacer necesidades
encontradas. Los objetivos deben ser especificos, alcanzables, relevantes y limitados en el tiempo.
(Adventures Digital Agency, 2020).

c. Definicion de estrategia

Después de definir los objetivos, la empresa deberd desarrollar y pensar las estrategias que
necesariamente deba formular para conseguir los objetivos marcados. En esta etapa se marca el
recorrido en el entorno digital. (Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y acreditacion,
2021) p.7.

La estrategia se desarrolla mediante el cruce de variables entre fortalezas-oportunidades,
fortalezas-amenazas, debilidades-amenazas, debilidades-oportunidades. Siendo estas las

accionares del plan de mejora de estrategias digitales.

d. Planificacion

Una vez realizado todos los pasos anteriores se empieza a desarrollar la planificacién donde se
distingue la prioridad de implementacidn de las estrategias, se define objetivo de la estrategia, se
establece tiempos, recursos, presupuesto e indicadores de cumplimiento de actividades. (Agencia

Nacional de Evaluacion de la Calidad y acreditacion, 2021) p.7

e. Seguimiento

Una vez realizada la planificacion, se dara seguimiento a toda la planificacion para determinar el
grado cumplimiento de las actividades, en los respectos tiempos en la misma proporcion de
recursos planificados, por medio de indicadores. (Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad

y acreditacion, 2021)
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1.3.  Marco conceptual

A continuacidn, se presenta un cuadro resumen de los términos del marco conceptual, la cual

estd compuesta por 7 términos, cada una con su respectivo concepto y autor.

Tabla 1-1: Marco conceptual

Tema Concepto Autor

“Es un conjunto de elementos con la finalidad de
producir bienes y servicios satisfaciendo las necesidades
Empresas de sus clientes y contribuir con el desarrollo de la (Moran, 2018)
sociedad actual promoviendo en el ambito econdémico los

valores sociales y los personales” p.3.

El servicio de limpieza es una labor que una persona o

Servicio d empresa brinda para ordenar y eliminar la suciedad del
ervicio de
limoi lugar de trabajo, realizando actividades como limpieza de (Rivera & Ochoa, 2002)
impieza
P mobiliarios, paredes, vidrios, suelos altos y bajos, etc. p.p.

58-65

“Es hacer un buen discernimiento de las acciones que se
van a seguir y en qué momento se van a comenzar a

) ejecutar; sopesar las prioridades y contar con un esquema

Estrategia . . . (Contreras, 2003)

de alternativas listas para ser puestas en practica y que
hayan sido estudiadas y entendidas por todos los

participantes.” p.10

“Es el resultado de la forma como las personas establecen
Clima procesos de interaccion social y donde dichos procesos .
o o ] . . (Garcia M. , 2009)
organizacional estan influenciados por un sistema de valores, actitudes y

creencias, asi como también de su ambiente interno.” p.5.

“Se trata del conjunto de herramientas, acciones o
. mecanismos que tienen como objeto la identificacion de )
Control de calidad . o (Gonzalez, 2018)
posibles errores en los distintos procesos de la empresa, y

la eliminacion del producto o servicio en que se detectan.”

Un indicador es una comparacién entre dos o mas tipos de
datos que sirve para elaborar una medida cuantitativa o
Indicadores una observacion cualitativa. Esta comparacion arroja un (Pimentel, 2018)
valor, una magnitud o un criterio, que tiene significado

para quien lo analiza”

“Es la actividad cuya finalidad consiste satisfacer las (Vallejo, 2016)
Mercadotecnia necesidades y deseos del hombre por medio de los

procesos de intercambio” p.19.

“Es una herramienta de negocios que se puede utilizar
(Graterol, Graterol, &

Planificacion para formular estrategias sobre la base de las fortalezas,
Kunath, 2011)

debilidades, amenazas y oportunidades.” p.4.

Elaborado por: (Guamén, E. 2021)

28



CAPITULO II:

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacion

El enfoque mixto no tiene como meta remplazar a la investigacion cuantitativa con la cualitativa,
sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion combinandolas y tratando de minimizar
sus debilidades potenciales, esto implica una recoleccion, analisis e interpretacion de ambos datos

que el investigador haya considerado para su estudio. (Ortega, 2018) p.19.

En la presente investigacion se utilizé6 un enfoque mixto, el cual consta de la combinacion del
enfoque cuantitativo y cualitativo esto permitié tener una perspectiva amplia y profunda del tema
propuesto, enfatizando el problema con claridad y formulando los objetivos apropiados para el
estudio, junto con la recopilacion de informacion teérica idonea relacionada con la variable de
interés, con el resultado se realizo6 el analisis correspondiente para el disefio del plan de mejora

para la gestion de estrategias digitales en la empresa Office Clean en la Provincia de Pichincha.

2.2. Nivel de Investigacion

2.2.1. Exploratorio

El nivel de investigacion exploratorio permite proveer una referencia general de la tematica a
menudo desconocida, que se encuentra presente en la investigacion, se indaga desde una
perspectiva innovadora para llevar a cabo una investigacion mas completa, establecer prioridades,

sugerir afirmaciones y postulados. (Hernandez, Metodologia de la investigacion, 2014) p.91.

2.2.2. Descriptivo

“Es un nivel basico de investigacion; de caracter eminentemente descriptivo; esta se guia por las
preguntas de investigacion que se formula el investigador; se soporta principalmente en técnicas

como la encuesta, la entrevista, la observacion y la revision documental” (Bernal, 2010) p.113.

Se utilizo el nivel de investigacion exploratorio porque explicamos la variable de estudio y

descriptivo, porque describimos dichas variables; lo que indica que la investigacion requeria en
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primera instancia una recopilacion de informacion, que facilite la centralizacion de criterios que

permita disefio del plan de mejora para la gestion de las estrategias digitales de la empresa.

2.3. Disefio de investigacion
2.3.1. Segun la manipulacidn de la variable independiente

2.3.1.1. Investigacion no experimental

Es la investigacidn que se realiza sin la necesidad de la manipulacion de variables, practicamente
son estudios donde no se hace variar en forma intencional las variables independientes para ver
su efecto sobre otras variables; es decir realizamos la observacion de fenomenos tal como se dan

en su contexto natural, para luego analizarlos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010) p.149.

Esta investigacion es de tipo “No experimental”, ya que se realizo una indagacion sistemética de

informacién lo que indica que no existié manipulacién o control de variables independientes.

2.3.2. Segun las intervenciones en el trabajo de campo

2.3.2.1. Transversal

“Los disefos de investigacion transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento
dado.” (Garcia, 2018) p.5.

Esta investigacion tuvo una intervencidn en el trabajo de corte transversal, lo que significa que
solo tuvo un proceso de campo en toda la investigacion para la implementacion de la encuesta 'y
entrevista con la finalidad de recopilar la informacion necesaria que permita direccionar y definir

el plan de mejora.

2.4. Tipo de estudio

2.4.1. Investigacién documental

La investigacion documental hace referencia a la recopilacion de informacion de medios como
libros, textos, foros, etc. Mediante la concentracion de informacion pueda proporcionar un nuevo
horizonte a una cierta investigacion. Procura sistematizar y dar a conocer un conocimiento

producido con anterioridad al que se intenta construir ahora. (G6mez, 2011) p.5.
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2.4.2. Investigacion de campo

Es la observacién y el estudio de cdmo se va desarrollando los grupos, eventos y personas en la
cotidianidad, y se centra en el ambiente social con la finalidad de interpretar las actividades de la

poblacién que esta inmersa en €l. (Soto & Duran de Villalobos, 2010)

Se utiliz6 tanto la investigacion documental como la de campo, documental porque se realizo la
recopilacion, analisis e interpretacion de la informacion obtenida, exclusivamente de fuentes
bibliogréaficas; y de campo, porque se recopilé informacion directa del ambiente donde se
desarrollan las actividades de la empresa, a través del uso de herramientas como la observacion,

encuesta y la entrevista.

2.5. Poblacion y Planificacion, seleccion y célculo del tamafio de la muestra

2.5.1. Poblacion

Para realizar la presente investigacion se considerd 2 poblaciones una orientada al personal
operativo y administrativo para determinar la situacion interna actual de la empresa, y otra
orientada a las familias de la provincia de Pichincha aspectos para conocer la situacion externa
actual de la empresa.

La primera poblacion sujeta a estudio la conformaron los miembros de la empresa que son: 3

administrativos y 48 operativos dando un total de 51 personas.

La segunda poblacion sujeta a estudio lo conformd las familias de la parrogquia Kennedy del
Canto6n Quito de la provincia de Pichincha. La poblacién total del cantdn, al 2010 es de 763719,
la cual estd conformada por 32 parroquias urbanas en la jurisdiccion Quito Urbano. No existe un
dato proporcionado por el INEC donde se determina la poblacion de la parroquia Kennedy, por
lo tanto, se divide la poblacion total para el total de parroquias, obteniendo como resultado 23866,
a este valor se le hizo el incremento anual del 2,7%, de la tasa de crecimiento lo que dio como

resultado 31993 hogares de la parroquia. (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2010)
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A continuacién, se presenta las proyecciones de la poblacién de la parroquia Kennedy.

Tabla 2-2: Proyeccion poblacional de la parroquia Kennedy

Afio Casas
2011 24510
2012 25172
2013 25852
2014 26550
2015 27267
2016 28003
2017 28759
2018 29535
2019 30333
2020 31152
2021 31993

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

2.5.2.  Muestra

“Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la investigacion.

Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la muestra. La muestra es

una parte representativa de la poblacion.” (L6pez, 2004) p.3.

Tabla 3-2: Muestra poblacional

Debido a que la poblacién no
supera los 100 habitantes no se
calcula la muestra, por lo que se

realizo el estudio a toda la

poblacion conformada por 51

empleados de la empresa.

Calculo

Descripcion Primera muestra Segunda muestra
Para el calculo de la muestra se toma en
consideracion la siguiente formula:
n= z? «N*p*q
E2(N-1)+Z%,p.q
Detalle

n = Muestra
N= Poblacion (31933)
p= Probabilidad de ocurrencia del suceso (0,5)
g = Probabilidad de no ocurrencia del suceso (0,5)
Z = Nivel de confianza (1,96)

E= Error de estimacion (0,05)

1,967 131993+0,5+0,5
(31993-1)%0,052+1,96 2 (5,05

_30726,08
n="—
81

n=379,6136=380

Elaborado por: (Guamén, E. 2021)
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El tamafio de la muestra para la presente investigacion fue de 380 hogares o familias y 51
trabajadores, lo que indica que se aplicaran 380 encuestas orientadas a familias y 51 encuestas
orientadas a trabajadores.

2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion
2.6.1. Meétodos

2.6.1.1. Inductivo

El método inductivo transforma el conocimiento de un caso particular a un conocimiento mas
general, donde se identifica las similitudes de los fendmenos individuales. Se basa en hechos y
fendmenos de la realidad, donde se encuentra rasgos comunes en un grupo definido, para llegar a

conclusiones de los aspectos que lo caracterizan. (Rodriguez & Pérez, 2017) p.11.

Se aplico el método inductivo en la recopilacién de informacién del tema, donde se recaudd
informaciones aisladas, permitiendo tener una base de los hechos y fenémenos de la realidad
empresarial, facilitando la recopilacidn de datos preliminares para detallar conclusiones.

2.6.1.2. Deductivo

“La deduccion empieza por las ideas generales y pasa a los casos particulares, por tanto, no
plantea un problema. Una vez aceptados los axiomas, los postulados y definiciones, los teoremas

y demas casos particulares resultan claros y precisos.” (Baena, 2017) p.34.

Se aplico este método porque permitié establecer una relacion entre teoria y observacion, para asi
deducir a partir de la teoria, los fenébmenos objeto de observacion, y las conclusiones, lo cual

establecera la base para disefio del plan de mejora.

2.6.2. Técnica

2.6.2.1. Observacion

La observacion consiste en el registro sistematico, valido y confiable del comportamiento o
conducta manifestada. Sirve para determinar la aceptacion de un grupo respecto a la idea de un
guia. (Behar, 2008) p.69.
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Se utilizo la técnica de observacion con la finalidad de determinar y sustentar el problema central
de la empresa y recopilar aspectos que contribuyan a determinar el diagnéstico situacional de la

misma.

2.6.2.2. Entrevista

Segun (Diaz, Torruco, Martinez, & Varela, 2013). “Es un instrumento técnico que adopta la forma
de un diélogo, entre el investigador y el entrevistado, a fin de conseguir respuestas verbales de las

preguntas planteadas del tema propuesto”. p.3.

Se aplico la entrevista al gerente operativo de la empresa debido a que es el encargado del manejo
de esta. Con la finalidad de recopilar aspectos importantes para determinar la situacion actual de

la empresa.

2.6.2.3. Encuesta

Para (Lépez & Fachelli, 2015) la encuesta se considera en primera instancia como una técnica de
recoleccién de datos a través de la implementacidn de un cuestionario, cuya finalidad es la de
obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que provienen de un problema de

investigacion. p. 8.

Se aplicaron dos encuestas una orientada a los empleados para recopilar informacion de la
situacion actual de la empresa y la otra encuesta aplicada a familias del sector quienes serian los
posibles clientes; con la finalidad de recabar aspectos relevantes de la poblacion para determinar
el diagnostico situacional externo ademas de definir cuéles serian las estrategias factibles para la

empresa.

2.6.3. Instrumento

2.6.3.1. Ficha de observacion

“Es un instrumento que permite al observador situarse de manera sistematica en aquello que
realmente es objeto de estudio para la investigacion; también es el medio que conduce la
recoleccion y obtencion de datos e informacion de un hecho fenomeno.” (Campos & Lule, 2012)

p.12.
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En la guia de observacion se anoto las principales fortalezas y debilidades que tiene la empresa.

2.6.3.2. Guia de entrevista

“Se construye con preguntas determinadas previamente y respuestas cerradas. La libertad del
entrevistado se limita, a la posibilidad de rechazar contestar o a elegir solamente entre las opciones

de respuesta que se le ofrecen.” (L6pez & Fachelli, 2015) p.16.

La guia de entrevista se aplicé al gerente operativo, con la finalidad de recopilar informacion
importante para determinar la situacion actual de la empresa con respecto a las estrategias
digitales; esta guia tuvo preguntas cerradas y abiertas.

2.6.3.3. Cuestionario de encuesta

“Los cuestionarios son instrumentos de considerable importancia y su caracteristica esencial es
que la informacién se obtiene a través de una serie de preguntas ya preparadas y estructuradas.”

(Cayssials, 2010) p.84.

El cuestionario se aplicé a las dos poblaciones una a los empleados compuesta de 9 preguntas y
la otra aplicada a las familias de la parroquia Kennedy compuesta por 12 preguntas; con la
finalidad de cuantificar los resultados y poder realizar el analisis respectivo de cada una de las

variables que permitan disefiar el plan con estrategias idoneas para la empresa.
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CAPITULO III:

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
3.1. Resultados

3.1.1. Encuesta a posibles clientes

La encuesta se realizo con el objetivo de recabar aspectos relevantes de la poblacion para realizar
el diagnostico situacional externo, ademas de definir cuales serian las estrategias dptimas para la
empresa, aplicada a 380 familias de la parroquia Kennedy del cantén Quito de la provincia de
Pichincha, de los cuales se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 4-3: Género

Género Fa Fr
Masculino 236 62%
Femenino 144 38%

TOTAL 380 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Género

= Masculino

= Femenino

Gréfico 1-3: Género

Fuente: Tabla 4-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Se puede visualizar que el 62% de los encuestados son de género masculino, mientras que el 38%
restante corresponde al género femenino. Se denota claramente que no existe mucha diferencia

de género cuando prevalece el sexo masculino, lo que indica que se pueden enfocar los esfuerzos
en ambos géneros.
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1. ¢Ha utilizado el servicio de limpieza y mantenimiento en su hogar, oficina o

departamento?

Tabla 5-3: Utiliza el servicio de limpieza y mantenimiento

Variable Fa Fr
Si 220 58%
No 160 42%

TOTAL 380 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Utiliza el servicio de limpieza y mantenimiento

u Sj

= No

Gréfico 2-3: Utiliza el servicio de limpieza y mantenimiento

Fuente. Tabla 5-3
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Se observa que el 58% de los encuestados han utilizado el servicio de limpieza y mantenimiento
en su hogar, oficina o departamento, mientras que el 42% restante hace mencion que no lo han
utilizado. Esto indica que existe una demanda potencial y existe una necesidad de ofertar servicios

de limpieza para el hogar y lugares de trabajo en el sector.
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2. ¢Con qué frecuencia hace uso del servicio de limpieza?

Tabla 6-3: ;Con qué frecuencia hace uso del servicio de limpieza?

Variable Fa Fr
Semanal 114 52%
Mensual 67 30%
Anual 22 10%
Otros 17 8%
TOTAL 220 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guamén, E. 2021)

Frecuencia de uso del servicio de limpieza

® Semanal
= Mensual
= Anual
Otros
H Sin respuesta

Gréfico 3-3: Frecuencia de uso del servicio de limpieza

Fuente: Tabla 7-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

De las 220 personas que respondieron que han utilizado un servicio de limpieza; el 52% menciona
que lo ha hecho de forma semanal, el 30% mensual, el 10% anual y el 8% no especifica el tiempo.
Mayormente se demanda de manera semanal lo que indica que podria establecer ofertas para dar

el servicio de manera semanal.
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3. ¢Alahorade acceder a un servicio de limpieza cudl de los factores considera de mayor

importancia?

Tabla 7-3: ¢ A la hora de acceder a un servicio de limpieza cuél de los factores

considera de mayor importancia?

Variable Fa Fr
Precio 113 30%
Beneficios 84 22%
Reconocimiento de la marca 15 4%
Atencion al cliente 73 19%
Localizacion de la empresa 15 4%
Recomendaciones 80 21%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Factor de mayor importancia a la hora de acceder a un servicio
de limpieza

m Precio

m Beneficios

m Reconocimiento de la marca
Atencion al cliente

m |_ocalizacion de la empresa

® Recomendaciones

Gréfico 4-3: Factor de mayor importancia a la hora de acceder a un servicio de
limpieza

Fuente: Tabla 7-3
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados mencionan que los factores que consideran de mayor importancia es: el
30% el precio, 22% los beneficios, 21% las recomendaciones, 19% la atencion al cliente, en un
4% el reconocimiento de la marca y la localizacion de la empresa. Esto indica que la empresa al
momento de ofertar sus servicios, previo debe considerar el precio y los beneficios que tiene el

cliente cuando va a requerir el servicio.
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4. ¢Qué medio de comunicacion digital utiliza con mayor frecuencia?

Tabla 8-3: ;Qué medio de comunicacion digital utiliza con mayor frecuencia?

Variable Fa Fr
Redes sociales 266 70%
Email 43 11%
Pagina web 29 8%
Buscadores en internet 41 11%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Medio de comunicacion digital utilizado con mayor frecuencia

Grafico 5-3: Medio de comunicacion digital utilizado con mayor frecuencia

Fuente: Tabla 8-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados, el 70% utiliza redes sociales, el 11% utiliza buscadores web y E-mail y
el 8% restante utiliza la pagina web. Se nota claramente que todos al menos utilizan un medio de

comunicacion digital, principalmente las redes sociales lo que indica que se deberia desarrollar

estrategias digitales.
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5. ¢Qué redes sociales utiliza con mayor frecuencia?

Tabla 9-3: ;Qué redes sociales utiliza con mayor frecuencia?

Variable Fa Fr
Facebook 162 43%
Instagram 74 19%
WhatsApp 136 36%

Twitter 7 2%

Ninguno 0 0%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Redes Sociales de mayor uso

m Facebook

® Instagram

= WhatsApp
Twitter

= Ninguno

Gréfico 6-3: Redes sociales de mayor uso

Fuente: Tabla 9-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados, el 43% hace mencion que la red social que mas utiliza es el Facebook,
el 36% WhatsApp, el 19% Instagram y el 2% Twitter. Notandose claramente que el Facebook
prevalece sobre otras redes sociales, seguido por el WhatsApp. Esto indica que todos al menos
utilizan una red social, y por ende impulsar estrategias digitales en redes sociales va a permitir
dar a conocer la empresa.

41



6. ¢Conoce usted la empresa Office Clean?

Tabla 10-3: ;Conoce usted la empresa Office Clean?

Variable Fa Fr
Si 47 12%
No 333 88%

TOTAL 380 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Conoce la empresa Office Clean

mSj

= No

Graéfico 7-3: Conoce la empresa Office Clean

Fuente: Tabla 10-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados el 88% responde que no conoce a la empresa Office Clean y el 2%
restante que si lo conoce. Notandose claramente que falta promover estrategias de reconocimiento

y posicionamiento de la empresa.
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7. ¢Por qué medio digital usted conocio6 los servicios que brinda la empresa?

Tabla 11-3: Medio de comunicacion digital por el que conoci6 la empresa

Variable Fa Fr
Redes sociales 24 51%
Pagina web 7 15%
Buscadores en internet 0 0%
Videos publicitarios 0 0%
E-mail 6 13%
Influencers 1 0%
Referidos 9 19%
TOTAL 47 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Medio de comunicacion digital por el que conoci6 la empresa

m Redes sociales

m Pégina web

m Buscadores en internet
Videos publicitarios

m E-mail

= [nfluencers

m Referidos

Gréfico 8-3: Medio de comunicacion digital por el que conoci6 la empresa

Fuente: Tabla 11-3
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

De las 47 personas que mencionaron que conocen la empresa, el 51% lo conoce por las redes

sociales, el 19% por referidos, el 15% lo conoce por la pagina web, el 13% por E-mail y el 2%
por influencers. Esto indica que las redes sociales son el medio mas utilizado por tanto se deben

especificar estrategias digitales orientadas al uso de las redes sociales.



8. ¢Conoce usted si la empresa Office Clean utiliza estrategias digitales?

Tabla 12-3: ;Conoce usted si la empresa Office Clean utiliza estrategias

digitales?
Variable Fa Fr
Si 40 11%
No 340 89%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guamén, E. 2021)

¢Conoce usted si la empresa Office Clean utiliza estrategias
digitales?

uSj

= No

Gréfico 9-3: ¢Conoce usted si la empresa Office Clean utiliza estrategias digitales?

Fuente: Tabla 12-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados, el 98% dicen que no conoce si la empresa Office Clean implementa
estrategias digitales, y solo el 11% hace mencion si lo conoce. Esto indica que las estrategias
impulsadas por la empresa no han tenido impacto, por tanto, es necesario impulsar las estrategias
digitales a través de la promocion y publicidad a gran escala para dar a conocer la empresa en los

medios digitales.
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9. ¢Cree usted que al usar estrategias digitales facilitaria el conocimiento de los servicios

que oferta la empresa Office Clean?

Tabla 13-3: Uso de estrategias digitales facilitaria el conocimiento de los

servicios
Variable Fa Fr
Si 336 88%
No 44 12%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Uso de estrategias digitales facilitaria el conocimiento de los
servicios

u Si
= No

Gréfico 10-3: Uso de estrategias digitales facilitaria el conocimiento de los servicios

Fuente: Tabla 13-3
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados, el 88% respondié que si, mientras que el 12% dijo que no
necesariamente facilitaria el conocimiento de los servicios que oferta la empresa. La mayoria
coincide que las estrategias digitales facilitarian el conocimiento de los servicios que presta la
empresa, lo que indica que el desarrollo de las estrategias digitales permitira el posicionamiento

de la empresa.
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10. ¢Ha visitado la pagina web de la empresa Office Clean?

Tabla 14-3: ;Ha visitado la pagina web de la empresa Office Clean?

Variable Fa Fr
Si 22 6%
No 358 94%

TOTAL 380 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Visita a la pagina web

mSij
mNo

Grafico 11-3: Visita a la pagina web

Fuente: Tabla 14-3
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados, el 94% hace mencion que no ha visitado la pagina web, mientras que el
6% dice que si lo visitado. Uno de los factores por los cuales no han visitado la pagina web seria
porque no conocen la empresa, siendo estd, una de las estrategias digitales que la empresa

desarrolla, lo que indica que se debe impulsar la promocion del sitio web.
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11.Si su respuesta anterior es si ¢Qué le gusta de la pagina web de la empresa?

Tabla 15- 3: (Qué le gusta de la pagina web?

Variable Fa Fr
Estructura de la pagina 6 27%
Contenido 10 46%
Vinculacion con otros sitios 0 0%
Promocion y publicidad 6 27%
La facilidad de hallazgo 0 0%
TOTAL 22 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Caracteristicas preferentes de la pagina web

m Estructura de la pagina

= Contenido

= Vinculacién con otros sitios
Promocion y publicidad

m | a facilidad de hallazgo

Gréfico 12-3: Caracteristicas preferentes de la pagina web

Fuente: Tabla 15-3
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

De las 22 personas encuestadas que respondieron que si han visitado la pagina web, el 46% le
gusta el contenido, el 27% le gusta la estructura, promocion y publicidad. Esto indica que las
personas que visitan el sitio web, el aspecto que més valoran es el contenido, seguido de la
estructura, promocion y publicidad, por tanto, se debe potencializar todos los aspectos

especialmente el contenido que se visualiza en la pagina web.
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12.;Mediante qué medio digital le gustaria recibir informacion de los servicios y

promociones que tiene la empresa?

Tabla 16-3: ;Mediante qué medio digital le gustaria recibir informacion

de los servicios y promociones que tiene la empresa?

Variable Fa Fr
Péagina web 49 13%
Redes sociales 193 51%
E-mail 65 17%
Videos publicitarios 58 15%
Ninguno 14 4%
TOTAL 380 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Medio digital por cudl le gustaria recibir informacion de los
servicios y promociones que tiene la empresa.

H Pagina web
® Redes sociales
u E-mail
Videos publicitarios

® Ninguno

Gréfico 13-3: Medio digital por cual le gustaria recibir informacion de los servicios y
promociones que tiene la empresa.

Fuente: Tabla 16-3.
Elaborado por: (Guaméan, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados, el 51 % menciona que le gustaria recibir informacion de los servicios
que oferta la empresa por redes sociales, sequido con el 17% por E-mail, el 15% por videos
publicitarios, el 13% paginas web, y el 4% hace mencion que no esta interesado. Esto indica que
se debe fortalecer las estrategias digitales utilizando las redes sociales para mejorar el

posicionamiento de la empresa.
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3.1.2. Encuesta a trabajadores

La encuesta fue realizada a los 51 trabajadores, con el objetivo de conocer la situacion actual de

empresa con respecto a las estrategias digitales que implementa Office Clean.

Género
Tabla 17-3: Género de los trabajadores

Geénero Fa Fr
Femenino 49 96%
Masculino 2 4%
TOTAL 51 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Género

® Femenino

= Masculino

Gréfico 14-3: Género de los trabajadores

Fuente: Tabla 17-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

De los 51 trabajadores encuestados, el 96% corresponde al género femenino y el 4 % restante
corresponde al género masculino. Lo que indica que existes mas trabajadores de género femenino
que de género masculino, notandose claramente la falta de equidad de género.
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1. ¢Qué medio utiliza la empresa para contactarse con usted?

Tabla 18-3: ;Qué medio utiliza la empresa para contactarse con usted?

Variable Fa Fr
E-mail 2 4%
Redes sociales 11 22%
Pagina web 5 10%
Telefonicamente 33 65%
TOTAL 51 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Medio de comunicacion Empresa- Trabajadores.

m E-mail
m Redes sociales

Pagina web

Telefénicamente

Gréfico 15- 3: Medio de comunicacion Empresa-Trabajadores
Fuente: Tabla 18-3.

Elaborado por:(Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de trabajadores encuestados el 65% responde que la empresa se contacta con ellos
telefonicamente, el 22% por redes sociales, el 5% por la pagina web, y el 2% por correo. Esto

indica que utiliza varios medios de comunicacion interna, pero como medio de comunicacion
principal es el teléfono.
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2. ¢Qué redes sociales utiliza la empresa para contactarse con usted?

Tabla 19-3. ;Qué redes sociales utiliza la empresa para contactarse con usted?

Variable Fa Fr
Facebook 4 8%
Instagram 0 0%
WhatsApp 47 92%
Twitter 0 0%
TOTAL 51 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Redes sociales de comunicacién interna

m  Facebook
® [nstagram
= WhatsApp

Twitter

Grafico 16-3: Redes sociales de comunicacion interna

Fuente: Tabla 19-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados, el 92% menciona que la empresa se comunica a través de la red social
WhatsApp y el 8% por Facebook. Esto indica que la empresa utiliza la red social WhatsApp como

medio de comunicacion principal, por tanto, desarrollar una estrategia basada en esta herramienta
permitird tener mayor conectividad con los clientes.
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3. ¢Conoce usted si la empresa implementa estrategias digitales?

Tabla 20-3: ;Conoce usted si la empresa implementa estrategias digitales?

Variable Fa Fr
Si 39 76%
No 12 24%

TOTAL 51 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por:(Guaman, E. 2021)

Conoce si la empresa implementa estrategias digitales.

u Sj

= No

Grafico 17-3: Conoce si la empresa implementa estrategias digitales.

Fuente: Tabla 20-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados, el 76% dice que, la empresa si implementa estrategias digitales, mientras
que el 24% menciona que no lo conoce. Notandose que efectivamente la empresa implementa
estrategias digitales, donde que la mayoria de sus trabajadores lo conocen, pero no todos, por
tanto, es necesario la socializacién de esta informacion debido a que los trabajares son portadores

de informacion y recomendacion.
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4. (Considera usted que la empresa Office Clean podria ofertar sus servicios utilizando

estrategias digitales?

Tabla 21-3: ;Considera usted que la empresa Office Clean podria ofertar sus
servicios utilizando estrategias digitales?

Variable Fa Fr
Si 50 98%
No 1 2%

TOTAL 51 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Podria la empresa Office Clean ofertar sus servicios utilizando
estrategias digitales

m Sj

= No

Gréfico 18-3: Podria la empresa Office Clean ofertar sus servicios utilizando

estrategias digitales.

Fuente: Tabla 21-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion
Del total de encuestados el 98% responde que la empresa Office Clean podria ofertar sus servicios

utilizando estrategias digitales, mientras que el 2% restante dice que no. Esto indica uno de los
medios para ofertar los servicios de la empresa seria utilizando estrategias digitales.
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5. ¢Conoce usted los medios que utiliza la empresa para promocionar sus servicios?

Tabla 22-3: ;Conoce usted los medios que utiliza la empresa para promocionar

Sus servicios?

Variable Fa Fr
Pagina Web 6 12%
Redes sociales 34 66%
E-mail 5 10%
Videos 4 8%
Ninguno 2 4%
TOTAL 51 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Medios de comunicacion utilizados por la empresa para
promocionar los servicios

= Pagina Web

u Redes sociales

u E-mail
Videos

® Ninguno

Gréfico 19-3: Medios de comunicacion utilizados por la empresa para promocionar los

servicios

Fuente: Tabla 22-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados, el 66% utilizan las redes sociales, el 12% la pagina web, el 10% e-mail,
8% videos y el 4% no conoce ningln medio. Esto indica que la empresa utiliza varios medios de
comunicacion digital para promocionar sus servicios, en especial las redes sociales, sin embargo,
se ve en la necesidad de potencializar las estrategias en todas las redes sociales que maneja la

empresa.
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6. ¢Qué redes sociales utiliza la empresa para promocionar sus servicios?

Tabla 23-3: ;Qué redes sociales utiliza la empresa para promocionar sus

servicios?
Variable Fa Fr
Facebook 42 82%
WhatsApp 4 8%
Instagram 3 6%
Twitter 0 0%
Ninguno 2 4%
TOTAL 51 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Redes sociales utilizados por la empresa para promocionar sus
servicios

® Facebook

= WhatsApp

m Instagram
Twitter

= Ninguno

Gréfico 20-3: Redes sociales utilizados por la empresa para promocionar sus servicios

Fuente: Tabla 23-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021).

Interpretacion

Del total de encuestados, el 82% menciona que utiliza el Facebook, el 8% WhatsApp, el 6%
Instagram y el 4% no conoce las redes sociales que la empresa utiliza para promocionar sus
servicios. Notandose que la empresa, para promocionar los servicios utiliza el Facebook,
WhatsApp vy el Instagram siendo Facebook la red social mas utilizada. Esto indica que se debe

potencializar la promocion de los servicios por las redes sociales anteriormente mencionadas.
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7. ¢Havisitado la pagina web de la empresa Office Clean?

Tabla 24-3: ;Ha visitado la pagina web de la empresa Office Clean?

Variable Fa Fr
Si 24 47%
No 27 53%

TOTAL 51 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Visita de la pagina web

BSi

= No

Grafico 21-3: Visita de la pagina web

Fuente: Tabla 24-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados, el 53% menciona que no ha visitado la pagina web institucional,
mientras que el 47% dice que, si lo han visitado. Una de las razones por las cuales no han visitado
la pagina web seria el desconocimiento de las estrategias digitales que implementa la empresa, lo
que indica que se deberia en primera instancia socializar y segundo deberia impulsar estrategias

de promocion y posicionamiento de la pagina web.
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8. Si su respuesta anterior es si ¢ Qué le gusta de la pagina web de la empresa?

Tabla 25-3: ;Qué le gusta de la pagina web de la empresa?

Variable Fa Fr
Estructura de la pagina 6 25%
Contenido 7 29%
Vinculacion con otros sitios 2 8%
Promocion y publicidad 5 21%
La facilidad de hallazgo 4 17%
TOTAL 24 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021).

Caracteristicas preferentes de la pagina web

m Estructura de la pagina

= Contenido

= Vinculacion con otros sitios
Promocion y publicidad

m | a facilidad de hallazgo

Gréfico 22-3: Caracteristicas preferentes de la pagina web

Fuente: Tabla 25-3.
Elaborado por: Guaman, E. 2021

Interpretacion

De los 24 trabajadores encestados que han visitado la pagina web, el 29% le gusta el contenido,
el 25% le gusta la estructura de la pagina, el 21% la promocidn y la publicidad, el 17 % hace
referencia a la facilidad de hallazgo y el 8% la vinculacion con otros sitios de la pagina web. Esto
indica que la pagina web tiene varios elementos caracteristicos notandose claramente que la
caracteristica mas relevante es el contenido, sin embargo, es necesario impulsar la promocion de

la pagina web.
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9. ¢Piensa usted qué plantear un plan de mejora de las estrategias digitales permitira

captar nuevos clientes?

Tabla 26-3: ¢Piensa usted que plantear un plan de mejora de las estrategias
digitales permitiré captar nuevos clientes?

Variable Fa Fr
Si 46 90%
No 5 10%

TOTAL 51 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Plantear un plan de mejora de las estrategias digitales permitira
captar nuevos clientes

uSi

= No

Gréfico 23-3: Plantear un plan de mejora de las estrategias digitales permitira captar

nuevos clientes

Fuente: Tabla 26-3.
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Interpretacion

Del total de encuestados, el 90 % menciona que plantear un plan de mejora de las estrategias
digitales permitira captar nuevos clientes mientras que el 10% restante dijeron que no. Lo que
indica que la implementacién del plan de mejora de estrategias digitales va a contribuir de forma

significativa a la gestion y por ende captar nuevos clientes.
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3.1.3. Entrevista

La entrevista fue realizada al gerente operativo de la empresa con la finalidad de recopilar
informacién importante para determinar la situacion actual de la empresa con respecto a las

estrategias digitales, se muestra a continuacion los siguientes resultados:

e Los medios de comunicacién digital que utiliza la empresa para promocionar sus servicios
es el Email, las redes sociales y la pagina web.

e Implementa la estrategia digital por redes sociales mediante el uso del Facebook y el
Instagram.

e  Cuenta con una pagina web.

¢ Realizan videos promocionales sin pago, las cuales se proyecta como contenido en todos los
medios digitales que maneja la empresa.

e Laestrategia de e-mail marketing es la mas utilizada, puesto que mediante el e-mail se envia
a una base de datos, extraida de la superintendencia de compafiias, promociones,
propagandas, publicidades y ofertas de los servicios de la empresa de manera directa.

e Crean contenido publicitario cada 15 dias las cuales son proyectadas en todos los medios
digitales

e La estrategia de posicionamiento SEM y marketing de influencers no se ha implementado
por la capacidad limitada de recursos.

o De las estrategias digitales que han implementado todavia no han obtenido resultados.

e Laempresa nunca ha realizado un plan de mejora de estrategias digitales debido a que esta
en proceso de validacion por la reciente implementacion de las estrategias.

e El gerente considera que implementar un plan de mejora de estrategias digitales le permitira

mejorar su gestion y por ende captar nuevos clientes.

3.1.4. Hallazgos.

De la encuesta realizada a las familias de la parroquia Kennedy del canton Quito de la provincia

de Pichincha de denotan los siguientes hallazgos.

El 58% de los encuestados mencionan que han utilizado el servicio de limpieza y mantenimiento
en su hogar, oficina o departamento. Donde, el 52% menciona que adquieren el servicio de forma
semanal.

El 30% de las personas encuestadas consideran que el factor de mayor importancia a la hora de

obtener un servicio es el precio.
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El 70% de los encuestados utilizan las redes sociales como medio de comunicacion digital, del

cual el 43 %, utilizan la red social de Facebook, seguido por el WhatsApp con un 36%.

El 88% de las personas encuestadas no conocen la empresa Office Clean, de las personas que
mencionaron que conocen la empresa, el 51% lo conoce mediante las redes sociales.

El 89% de las personas encuestadas no tienen el conocimiento de las estrategias digitales que
implementa la empresa. Sin embargo, el 88% de las personas encuestadas respondié que el usar
estrategias digitales, facilitaria el conocimiento de los servicios que oferta la empresa Office
Clean.

El 94% de los encuestados no han visitado la péagina web, de las personas encuestadas que
respondieron que si han visitado la pagina web, el 46% le gusta el contenido.

El 51% de las personas encuestadas les gustaria recibir informacién de los servicios vy

promociones gue tiene la empresa mediante rede sociales.

De la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa office Clean se denotan los siguientes

hallazgos.

El 92% de los trabajadores encuestados menciona que la empresa utiliza la red social WhatsApp
para contactarse con ellos.

El 76% de los trabajadores encuestados alude que la empresa si implementa estrategias digitales.
Sin embargo, el 98% de los trabajadores encuestados mencionan que la empresa si podria ofertar
sus servicios utilizando estrategias digitales.

El 66% de los trabajadores encuestados conoce que la empresa realiza promocion de sus servicios
mediante las redes sociales mayormente en Facebook. Sin embargo, el 53% no ha visitado la
pagina web institucional de la empresa. Pero de las personas que ha visitado la pagina web, el
29% le gusta el contenido.

El 90% de los trabajadores encuestados menciona que plantear un plan de mejora de estrategias

digitales permitiria captar nuevos clientes.

Los siguientes resultados permiten generar un marco practico de las necesidades de la empresa la
cual, implementa ciertas estrategias digitales para promocionar, ofertar, publicitar los servicios;
sin embargo, no le ha permitido posesionarse en el &mbito digital, por tanto, es necesario impulsar
y mejorar el desarrollo de las estrategias digitales que le permitan impulsar el posicionamiento de

la empresa y que contribuya de forma significativamente a la captacion de clientes.
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3.2. Discusion de resultados

De las encuestas Yy la entrevista realizada se denotan los siguientes resultados:

Existe una demanda potencial del servicio de limpieza en la parroquia Kennedy, cantén Quito,
provincia de Pichincha, ademas que el servicio debe ser ofertado de forma semanal. La empresa
deberia potencializar el servicio en relacidn con el costo-beneficio, debido a que se considera que

el factor de mayor importancia es el precio.

Con respecto a la comunicacion digital, los medios més utilizados son las redes sociales
principalmente el Facebook lo deberia tomarse en consideracion para establecer estrategias
digitales.

En referencia al nivel de posicionamiento de la empresa frente a los clientes potenciales se observa
que practicamente la empresa no es conocida. Por lo que se debe establecer fuertes estrategias de

posicionamiento.

Con respecto al medio de comunicacion digital por el cual se podria ofertar los servicios de
limpieza, el medio preferente son las redes sociales, por lo que se debe establecer estrategias

digitales primordialmente utilizando redes sociales.

Relacionado con las caracteristicas de un sitio web se observa que el rasgo mas peculiar es el
contenido, aspecto que se debe tomar en consideracién al momento de crear, estructurar o mejorar

un sitio web.

Con respecto a las estrategias digitales que emplea la empresa, se puede evidenciar que
implementan varias estrategias digitales las cuales no han sido lo suficientemente efectivos para
el posicionamiento; por tanto, es necesario fortalecer y establecer nuevas estrategias digitales que

contribuiran de cierta manera a mejorar el posicionamiento de la empresa.

También se pudo notar que la empresa no cuenta con un plan de mejora de estrategias digitales
lo que ha dificultado detectar posibles errores en la ejecucién de sus estrategias para poder
corregirlo y mejorarlo. Por tanto, es necesario el desarrollo de un plan de mejora de estrategias

digitales que permita tomar mejores decisiones.
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3.3. Propuesta

En este capitulo se va a realizar la propuesta orientada a la empresa Office Clean la misma que

obedece a la estructura que fue establecida en el marco tedrico.

3.3.1. Titulo

PLAN DE MEJORA PARA LA GESTION DE ESTRATEGIAS DIGITALES EN LA
EMPRESA OFFICE CLEAN EN LA PROVINCIA DE PICHINCHA

3.3.2. Resefa historica y descripcion de la empresa

La empresa se encuentra ubicado en la provincia de Pichincha cantén Quito al norte de la ciudad,
en las calles Paris N40/63 y Av. Gaspar de Villarroel. OFFICE CLEANY/ Esteban Garrido N. es
una persona natural autorizada por el Ministerio del Trabajo N. 2676-DRTUI0-2012, para
efectuar SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DE LIMPIEZA en diferentes Instituciones como:
edificios, bancos, centros comerciales, hospitales, clinicas, conjuntos habitacionales, etc.
Realizando actividades como limpieza y desinfeccién, albafileria, plomeria, electricidad,

limpieza exterior de vidrios, lavado y desinfeccion de cisternas, etc.

Office Clean inici6 sus actividades el 29 de abril del 2012 en la ciudad de Quito con dos clientes;
las tiendas de Etafashion y Rebaja Moda; ofertando servicios personalizados y de acuerdo con las
necesidades reales de los clientes. Actualmente presta sus servicios en Quito, Manta, Machala,

Cuenca y Riobamba.

Desde el mes de enero del 2021 se ha disefiado e implementado la presentacién de los servicios a

través de las redes sociales como Facebook, Instagram y Pagina Web.

Se espera la reactivacién econémica post COVID-19 para poder ampliar el nicho de clientes a

nivel nacional ratificando siempre a los clientes actuales y potenciales, la imagen corporativa.
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3.3.3. Filosofia empresarial

3.3.3.1. Misién

Prestar servicios complementarios de limpieza y mantenimiento con empleados altamente
calificados, motivados e involucrados en la cultura empresarial de las instituciones que contrata
nuestros servicios brindandoles una atencion personalizada, profesional y oportuna para agregar

valor a los servicios o productos que brindan las empresas donde laboremos.

3.3.3.2. Vision

Para el afio 2026 ser una empresa lider en la prestacion de servicios complementarios de limpieza
y mantenimiento en instituciones comerciales, bancarias, industriales y edificios a nivel nacional
con proyeccién a Colombia y Perud; con infraestructura de punta y personal: profesional,

calificado, competitivo y polifuncional.
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3.3.4. Andlisis Situacional

3.3.4.1. Analisis FODA

Con la finalidad de establecer la situacion actual de la empresa Office Clean, se realiza un anlisis
FODA, mediante la cual se establecerdn las oportunidades, debilidades, fortalezas y amenazas

existentes en el entorno de la empresa. La cual se encuentra detallada en la Tabla 27-3.

Tabla 27-3: Analisis FODA

ANALISIS FODA

consumao.

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Ubicacion estratégica de la empresa. 1. Poco posicionamiento en lared y el
2. Cuenta con personal capacitado para mercado

brindar sus servicios. 2. Escasa experiencia en el uso de medios
3. Cuenta con una pagina en Facebook e digitales.

Instagram 3. No tiene paginas vinculadas a la pagina
4. Tiene una pagina web institucional web.
5. Utilizaciéon del e-mailing 4. Poca promocidn y publicidad.

5. Carece de un plan de mejora de
estrategias digitales.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Nuevos nichos de mercado 1. Marketing de contenido posicionado de
2. Incremento de la negociacion por e- la competencia.

commerce 2. Incremento de la competencia.
3. Alapoblacion le atrae el contenido de 3. Politicas econdmicas cambiantes.

los medios digitales. 4. Efectos de la co-pandemia.
4. Gasto de publicidad en medios digitales | 5. Empresas que ofertan los mismos

mucho mas econdmicos servicios con el mismo nombre.
5. Nuevos habitos digitales de venta y

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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3.3.4.2. Matriz FODA

A continuacidn, se realiza el cruce de variables internas y externas para la identificacion y determinacion de las estrategias a desarrollar.

Tabla 28-3: Matriz FODA

offi 'eclean

FORTALEZAS

1. Ubicacion estratégica de la empresa.

2. Cuenta con personal capacitado para
brindar sus servicios.

3. Cuenta con una pagina en Facebook e
Instagram.

4. Tiene una pagina web institucional

5. Utilizacién del e-mailing

DEBILIDADES
1. Poco posicionamiento en la red y el mercado
2. Escasa experiencia en el uso de medios
digitales.
3. No tiene paginas vinculadas a la pagina web.
4. Poca promocion y publicidad.
Carece de un plan de mejora de estrategias

digitales.

OPORTUNIDADES

1. Nuevos nichos de mercado

2. Incremento de la negociacion e-commerce

3. Contrato de publicidad en medios digitales.

4. Alapoblacion le atrae el contenido de los
medios digitales.

5. Gasto de publicidad en medios digitales mucho

mas econémicos

F-O

3-2. Mejorar la interfaz de la pagina de
Facebook.

3-1. Realizar publicidad pagada por Facebook.
3-6. Redisenar el perfil de Instagram.

D-O

3-1. Desarrollo de marketing de contenido.

3-6. Crear vinculos en la pagina web con todas las
redes sociales que tiene la empresa.

2-2. Utilizar WhatsApp Business.
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6. Nuevos hébitos digitales de venta y consumo.
AMENAZAS F-A D-A
1. Marketing de contenido posicionado de la 3-1. Mejorar el disefio de la pagina web. 2-5. Utilizar Google Analytics.
competencia. 3-2. Realizar el monitoreo de las redes sociales | 4-2. Desarrollar video marketing.
2. Incremento de la competencia. mediante la aplicacion Buffer. 1-5. Desarrollo de estrategia SEO.
3. Politicas econdmicas cambiantes. 3.4-1. Generar un cronograma de publicacion
4. Efectos de la co-pandemia. de contenido en las diferentes redes sociales.
5. Empresas que ofertan los mismos servicios con
el mismo nombre.

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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3.3.5. Objetivo del plan de mejora de estrategias digitales

Mejorar el posicionamiento de la empresa que le permita promocionar, publicitar y ofertar los
servicios gque la empresa brinda mediante la formulacién de estrategias digitales con la finalidad

de captar nuevos clientes.

3.3.6. Planteamiento de las estrategias

Para alcanzar el objetivo planificado en el presente plan de mejora se disefiaran 12 estrategias
digitales.

3.3.6.1. Estrategia 1: Desarrollo de marketing de contenido

Tabla 29-3: Desarrollo de marketing de contenido

Desarrollo de marketing de contenido

Generar impacto en la audiencia mediante la presentacion de
Objetivo contenido 100% original para promocionar de los servicios de la

empresa.

Uno de los factores que se evidencia en cualquier web site es el
Descripcién contenido, este puede ser en forma de texto, imagen, frases, afiches,

etc. con la finalidad de atraer la atencion de quienes lo visualizan.

Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:
e Utilizacién de una aplicacion para la creacion de contenido
profesional.
Téactica e Elegir imagenes, colores y tipo de letra atractivos para los
usuarios.
o Difundir el contenido creado en los diferentes medios digitales

que tiene la empresa.

Responsable Responsable de marketing

Tiempo 1 afo

$36 aplicacion para la creacion
Presupuesto de contenido Total: $576

$540 por contenido

Elaborado por: (Guamén, E. 2021)
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offiteciean

B 0958969490

Info@officlean-ec.con
www.officeclean-ec.com

Figura 3-3: Publicidad del servicio de satanizacion

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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Limpieza

y
Desinfeccioé

Pintura
Mantenimiento
eléctrico

Figura 4-3: Afiche publicitario

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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SE ELIMINA
SUCIEDAD
ACUMULADA
EN VIDRIOS

0958969490
Info@officeclean-ec.com

dan-ec.com

Figura 5-3: Gif animado publicitario

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Limpieza exterior
de vidrios

Limpieza y
Desinfeccion

Se elimina la cantidad de
sucledad acumulada en toda
la estructura para su posterior

eliminacién de gérmenes

mediante la desinfeccisén

Sanitizacion con
amonio
cuaternario

Modalidad de % 3 < S
desinfeccion dondese L mejor limpieza de vidrio,

elimina gérmenes en su 5
i una solucién para tu
empresay hogar

Figura 6-3: Catalogo digital

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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3.3.6.2. Estrategia 2: Desarrollar video marketing

Tabla 30-3: Desarrollar de video Marketing

Desarrollar video marketing

Atraer posibles clientes mediante la presentacién de videos para
Objetivo [lamar la atencidn de los usuarios e incrementar visibilidad de la

empresa.

Descripcion

El video marketing es una de las estrategias que permite captar
posibles clientes, por la forma méas préactica de visualizacion al

presentar la informacion la empresa, estos deben ser cortos y

brindar soluciones a problemas de los clientes.

Tactica

Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:

Concretar un objetivo para cada video (¢, Qué se quiere
transmitir en el video?).

Precisar guion, storyboard, imagen y sonido del video.
Utilizar la aplicacion para la edicién del video 100% original
Patrocinar video.

Difundir el video en todos los medios digitales que maneja la

empresa.
Responsable Responsable de marketing
Tiempo 1 afio
$ 65 App powtoon
Presupuesto ) Total: $545
$ 480 video
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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Figura 7-3: Video publicitario

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

70




3.3.6.3. Estrategia 3: Mejorar el interfaz de la pagina de Facebook

Tabla 31-3: Mejorar la interfaz de la pagina de Facebook

Mejorar la interfaz de la pagina de Facebook
Mejorar la interaccion con los posibles clientes mediante la
Objetivo ) ) o )
renovacion de la pagina de Facebook para fidelizar seguidores.
Facebook es una de las redes sociales que mayor nimero de
Descripcién usuarios, por lo que permite que la informacion llegue a mayor
escala, de las cuales se discierne los posibles clientes.
Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:
e Cambio del estilo de la pagina.
e Cambio del perfil y portada con las mejores iméagenes.
Téctica
e Organizacion de pestafas y aplicaciones.
o Realizar publicaciones de presentacion.
e Publicar contenido de acuerdo con lo planificado.
Responsable Responsable de marketing.
Tiempo 1 dia
Presupuesto $ 24 Honorarios

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

facebook @ O 8

0]
Office Clean

Figura 8-3: Interfaz del Facebook

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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3.3.6.4. Estrategia 4: Redisefiar el perfil de Instagram

Tabla 32-3: Redisefiar el perfil de Instagram

Redisefar el perfil de Instagram

Lograr el reconocimiento de la marca mediante el impulso de la
Objetivo pagina de Instagram renovada con la finalidad promocionar los
servicios de la empresa.
L El Instagram es una de las redes que genera una conexion y
Descripcion o o o
proximidad entre la marca y el publico objetivo.
Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:
e Cambiar el estilo de la pagina.
o e Cambiar de cuenta personal a cuenta profesional. (empresarial)
Théctica o .
o Establecer publicaciones de presentacion.
e Realizar publicacion de contenido creado.
e Realizar interaccion con los usuarios.
Responsable Responsable de marketing.
Tiempo 1 dia
Presupuesto $ 24 Honorarios

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Instagram 7 AN®eO0®

0"”&% 6 publicaciones 62 seguidores 218 seguidos

Office Clean
Servicios integrales de limpieza y mantenimiento de oficinas

B8 PUBLICACIONES 3 IGTV

Limpieza

¥ L7 4
Desinfeccién; g—'!

¥ Pintura

ba, Mantenimiento

eléctrico

Figura 9-3: Perfil de Instagram

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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3.3.6.5. Estrategia 5: Utilizar WhatsApp Business

Tabla 33-3: Utilizar WhatsApp Business

Utilizar WhatsApp Business
Mejorar la comunicacion interna con los trabajadores y externa con
Objetivo los clientes y posibles clientes de la empresa mediante el uso del
WhatsApp Business.
El WhatsApp Business es una aplicacion disefiada para atender de
Descripcion ) ] ) ] )
forma répida y segura el intercambio de informacién.
Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:
o Descargar e instalar la aplicacion WhatsApp Business.
e Realizar registro y personalizacion de informacion de la
Téctica empresa.
e Establecer contestacion automatica.
e  Compartir el catalogo de servicios.
e Mantener una interaccién constante y rapida con los usuarios
Responsable Responsable de marketing.
Tiempo 1 afio
Presupuesto $1200 Honorarios

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

€  Configuracién

Office Clean

Notificaciones

Tema

Fondo de pantalla

Chats archivados

Blogueados

Atajos del teclado

Ayuda

Figura 10-3: WhatsApp Business

Elaborado por: (Guamén, E. 2021)
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3.3.6.6. Estrategia 6: Realizar publicidad pagada por Facebook.

Tabla 34-3: Realizar publicidad pagada por Facebook

Realizar publicidad pagada por Facebook.
Ampliar la interaccidn con los clientes sobre las publicaciones
Objetivo o
logrando posicionar la empresa.
El Facebook siendo una de las redes sociales que mayor cantidad de
Descripcién usuarios, permite llegar a un pablico sin fronteras a un costo mucho
mas econdmico y es uno de los medios de estrategia SEM.
Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:
e Determinar el contenido que se va a publicar.
¢ Planificar fecha y hora para que la publicidad circule por los
sitios web de la empresa.
Téctica
e Promocionar la pagina de Facebook con anuncios pagados.
e Seleccionar la segmentacion de personas para establecer el
presupuesto de publicidad.
e Publicar el contenido preestablecido.
Responsable Responsable de marketing
Tiempo 1 afo
$14 durante 7 por 12(afio)=
Presupuesto $168 Total: $458
$290 Honorarios

Elaborado por: (Guamén, E. 2021)

Objetivo

o

Vista previa del anuncio

{Qué resultados te gustaria obtener de este anuncio?

Automatico

4. Office Clean
Cambiar

Te invitamos ser parte de nosotros

=
!'il Maleriales
I 3,
Aeas

Botén 0
Eiictiéta del botén Limpieza i i
. Vo .
Enviar mensaje Desinfecciofy -
¢
" Pintura
Mantenimiento
. 2 eléctrico
Categoria de anuncio especial Mas informacién o 3
Anuncios sobre temas sociales (como economia, o derechos
civiles y sociales), elecciones, o figuras o campafias politicas. MESSENGER © ENVIAR MENSAJE

Al hacer clic en "Promocionar publicacién”, aceptas los Términos y condiciones de | Servicio de
Facebook. ayuda

Figura 11-3: Vista previa de la publicidad en Facebook
Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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Duraci6n . c
Resultados diarios estimados

Dias —y Fecha de finalizacion
7 O Q &= 7 sep 2021 Personas alcanzadas 86-247
Respuestas 9-25
Presupuesto total

Resumen del pago

Pais, divisa e Tu anuncio estard en circulacion durante 7 dias.
1S, USD ambiar

Presupuesto total 14,00 $ USD
86 - 247 personas alcanzadas estimadas al dia

*14,00 7

Al hacer clic en "Promocionar publicacién®, aceptas los Términos y condiciones de servicio de
Facebook. ayuda

Figura 12-3: Costo de publicidad en Facebook

Elaborado por: (Guaman, E. 2021).

3.3.6.7. Estrategia 7: Realizar el monitoreo de las redes sociales mediante la aplicacion Buffer

Tabla 35-3: Realizar el monitoreo de las redes sociales mediante la aplicacién Buffer

Realizar el monitoreo de las redes sociales mediante la aplicacion buffer.

Conocer el impacto generado de la difusion de contenido en las
Objetivo redes sociales a través de la utilizacion de la herramienta buffer
para segmentar la publicidad y el contenido.

Buffer es una herramienta disefiada para administrar las

interacciones en las redes sociales. Ideal para extraer informacién

Descripcion ) o ) ) )
relevante sobre acciones, visitas, likes, alcance, interacciones,
videos, y seguidores para mejorar las estrategias de la empresa.
Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:
¢ Revisar datos generados de las redes sociales vinculadas.
Téctica ¢ Analizar la eficiencia de las publicaciones realizadas.
e Proponer cambios 0 mejoras a las estrategias ya implementadas
de ser necesario.
Responsable Responsable de marketing
Tiempo 1 afo

$60 aplicacion
Presupuesto ) Total: $350
$290 Honorarios

Elaborado por: (Guamaén, E. 2021)
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-
Home “o Office Clean B This month Sep 1-5,2021 - Exportas.. =
Channels
Overview Posts Audience Answers
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Performance @ How is this calculated? | +
Instagram
Twitter Engaged Users Post Impressions Reactions Post Reach
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Shopify Page & Post Engagements Link Clicks New Fans Posts
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Tools

Campaigns

Reports Average performance N

What's New
Send Feedback — - I .
Figura 13-3: Aplicacion Buffer

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

3.3.6.8. Estrategia 8: Generar un cronograma de publicacion de contenido en redes sociales

Tabla 36-3: Generar un cronograma de publicacion de contenido en redes sociales

Generar un cronograma de contenido en redes sociales

Dar cumplimiento a las publicaciones planificadas en el
Objetivo cronograma para mantener constantemente actualizado y atrayendo

la atencion de los usuarios.

En el cronograma se planifica la publicacion de contenido en las
Descripcién diferentes redes sociales, para llevar a cabo una supervision de las

actividades de forma eficiente.

Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:
o Definir el contenido a publicar.
Théctica e Establecer horay fecha.

e Publicar el contenido de acuerdo con lo planificado en el

cronograma.
Responsable Responsable de marketing
Tiempo 1 dia
Presupuesto $25 honorarios

Elaborado por: (Guamaén, E. 2021)
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Tabla 37-3: Cronograma de publicaciones en las redes sociales

Cronograma de publicaciones en las redes sociales

Hora Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Séabado Domingo

Mafiana
07:00 a
09:00

Iméagenes Gig

motivacionales. animado.

Promocién )
Tarde Catalogo
de uno de
12:30 a de
los o
14:30 o Servicios.
servicios.

Noche . . Propaganda
Video Video
8:00 a o o de los
publicitario. publicitario. .
10:00 servicios.

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

Cabe recalcar que existen fechas importantes, celebraciones, eventos y acontecimientos que se
desarrollan fuera de la planificacion, las cuales serén adicionadas de acuerdo se vayan dando.

3.3.6.9. Estrategia 9: Mejorar el disefio de la pagina web.

Tabla 38-3: Mejorar el disefio de la pagina web

Mejorar el disefio de la pagina web

o Atraer posibles clientes por medio de la promocion de la pagina
Objetivo ]
web renovada para lograr una mayor notoriedad en la web.

El redisefio de la pagina web, permite apreciar mejor el contenido.
o Basandose en caracteristicas de cambio que la ciudadania expresa,
Descripcion . ) . )
como el cambio de estilo y estructura de la pagina. Para una mejor

visibilizarian, comprension, y apreciacion de la pagina web.

Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:
e Seleccionar el contenido, la estructura de la pagina web
e Disefiar la pagina web mediante la presentacion de informacion
Téctica y contenido netamente propio de la empresa.
e Efectuar publicacion de noticias, ofertar y promociones de los
Servicios.

e Difundir la pagina con su disefio renovado.

Responsable Responsable de marketing
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Tiempo 5 dias

$12,50 mensual, $150 anual
Presupuesto ) Total: $270
$120 Honorarios

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

0" . eclem Buscar.. Q Inicio Servicios Sobre mi Contacto
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Y

Figura 14-3: Pestafia inicio de la pagina web

Elaborado por: (Guamén, E. 2021)
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Figura 15-3: Pestafia de servicios de la pagina web

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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Nuestra Vision

Para el afio 2026 nos proyectamos ser una
empresa lider en Ia prestacién de servicios
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Figura 16-3: Pestafia sobre mi de la pagina web

Elaborado por: (Guamén, E. 2021)
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Figura 17-3: Pestafia contacto de la pagina web

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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3.3.6.10. Estrategia 10: Integrar la pagina web con redes sociales.

Tabla 39-3: Integrar la pagina web con las redes sociales

Integrar la pagina web con redes sociales

Generar trafico en el sitio web y en las redes sociales mediante la
Objetivo vinculacion de la pagina web con las redes sociales corporativas

con la finalidad mejorar el posicionamiento de la empresa.

Integracion de la pagina web con redes sociales genera el interés de
o navegacion, por lo interactivo e interesante que se vuelve, ya que

Descripcion . . - ) )
desde la pagina web se podra generar trafico hacia las redes sociales

y viceversa.

Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:
o Definir las redes sociales de vinculacién propias de la empresa
o e Preestablecer los iconos de las redes sociales.

Tactica i o )
e Generar el vinculo de la pagina web con las redes sociales
mediante los iconos preestablecidos.

o Realizar prueba de funcionamiento.

Responsable Responsable de marketing

Tiempo 1 dia

Presupuesto $24 Honorarios

Elaborado por: (Guamén, E. 2021)
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Figura 18-3: Formato de vinculacion

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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Figura 19-3. Vinculo Pagina web-Facebook

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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Figura 20-3. Clientes

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)
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3.3.6.11. Estrategia 11: Utilizar Google Analytics.

Tabla 40-3: Utilizar Google Analytics

Utilizar Google Analytics.

Evaluar la efectividad del contenido de la pagina por medio de la

Objetivo utilizacion de la herramienta Google Analytics para evaluar y
mejorar las estrategias de posicionamiento.
Google Analytics es una herramienta utilizada para extraer
Descripcién informacion agrupada del trafico que llega al sitio web. Informacion
utilizada para mejorar las estrategias digitales.
Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:
e Crear una cuenta en Google Analytics.
Téctica e Ingresar en el flujo de datos la direccién web de analisis.
e Generar vinculo de la pagina web con Google Analytics.
o Realizar prueba de funcionamiento.
Responsable Responsable de marketing
Tiempo 1 afo
Presupuesto $ 400 Honorarios

Elaborado por: (Guaman, E. 2021.)
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Figura 21-3: Google Analytics

Elaborado por: (Guamaén, E. 2021)

82




3.3.6.12. Estrategia 12: Desarrollo de la estrategia SEO

Tabla 41-3: Desarrollo de la estrategia SEO

Desarrollo de estrategia SEO

Posicionar la pagina web y del Facebook en los motores de
Objetivo busqueda con la finalidad de lograr el reconocimiento de la

empresa.

El SEO es una de las estrategias de posicionamiento de sitios web
Descripcién en los motores de busqueda. Esta estrategia trata de ubicar los sitios

web de la empresa en los primeros lugares en Google.

Para la presente estrategia se va a emplear las siguientes acciones:
o Definir las palabras claves.

e Activar los motores de busqueda tanto del Facebook como de la

pagina web.
Téctica
e Crear un vinculo con la pagina de para optimizar la blsqueda
de la empresa.
e Estructurar de manera correcta los enlaces de las paginas con
los motores de busqueda
Responsable Responsable de marketing.
Tiempo 1 afio
Presupuesto $ 290 Honorarios

Elaborado por: (Guamaén, E. 2021)
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Sugenir una edicién - j Eres propietario de esta empresa?

Figura 22-3: SEO

Elaborado por: (Guaman, E. 2021

83



3.3.7.

Plan de mejora para la gestion de estrategias digitales

A continuacidn, se muestra el plan de mejora de estrategias digitales propuesto.

Tabla 42-3: Plan de mejora para la gestion de estrategias digitales

Una persona

Estrategias Objetivo Indicador Responsable | Periodo Recursos Presupuesto
) o ) App para el desarrollo
Generar impacto en la audiencia Click Through Rate= (N.° )
Desarrollar ) » ) ] ) Responsable . de contenido.
] mediante la presentacion de clics /N.° de impresiones) Afio 1 ) ; Costo Total
marketing de ) o de Equipo de computo.
) contenido 100% original para *100 . $ 576
contenido. ) o marketing. Internet
promocionar de los servicios de la
Una persona.
empresa.
Atraer posibles clientes mediante la App para la creacion
presentacion de videos para llamar y del video.
Desarrollo de » . Tasa de conversion de . ) )
) la atencion de los usuarios e Responsable Afio 1 Equipo de computo. Costo Total
video ) S leads= (Total de leads/Total ) ) o
) incrementar visibilidad de la . de marketing Materiales de oficina. $545
marketing de visitantes) *100
empresa Internet.
Una persona.
] ) ) y ) Facebook
Mejorar la Mejorar la interaccion con los Engagement lineal= (N° Responsable Costo total
) ] ) ] ) ) ) Mes 1 Computadora o celular
interfaz de la posibles clientes mediante la interacciones /Total de de marketing $24
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pagina de renovacion de la pagina de personas a la que llega la
Facebook. Facebook para fidelizar seguidores. publicacion) *100.
Lograr el reconocimiento de la
Redisefiar el marca mediante el impulso de la | Engagement de seguidores= Instagram
] o ) ) Responsable Costo total
perfil de pagina de Instagram renovada con | (N° de interacciones /N° de ) Mes 1 Computadora o celular
- . ) de marketing $24
Instagram. la finalidad promocionar los seguidores) *100. Una persona
servicios de la empresa.
Mejorar la comunicacion interna
Utilizar con los trabajadores y externa con | Capacidad de repuesta= (N° WhatsApp Business
) ) ) ) ) Responsable B Costo total
WhatsApp los clientes y posibles clientes de la | de mensajes enviados /N° ) Afio 1 Computadora o celular
] ) o de marketing $1200
Business empresa mediante el uso del de recibidos) *100. Una persona
WhatsApp Business.
) ) Facebook
Realizar ] ) » Engagement lineal= (N° )
o Ampliar la interaccion con los ] . Herramientas de
publicidad ] o interacciones /Total de Responsable B Costo Total
clientes sobre las publicaciones ) Afio 1 Facebook
pagada por o personas a la que llegala | de marketing $458
logrando posicionar la empresa. o, Computadora o celular
Facebook publicacién) *100.

Una persona
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Realizar el
monitoreo de

las redes

Conocer el impacto generado de la

difusion de contenido en las redes | Engagement posts= (N° de Buffer
sociales sociales a través de la utilizacion | post en el periodo/ N° de Responsable Ao 1 Computadora Costo Total
; fio
mediante la de la herramienta buffer para | personas a las que les llega | de marketing Internet $350
aplicacion segmentar la publicidad y el el anuncio publicitario) Una persona
Buffer contenido.
Dar cumplimiento a las
Generar un o o o o
publicaciones planificadas en el Eficacia de publicaciones= ) o
cronograma de o Materiales de oficina
o cronograma para mantener (Publicaciones Gerente
publicacion de ) ) o ) Mes 1 Computadora $25
) constantemente actualizado y realizadas/Publicaciones operativo
contenido en » - Una persona
] atrayendo la atencién de los planificadas) *100
redes sociales )
usuarios.
Mes 1 o
] ) ) App para el disefio de
) Atraer posibles clientes por medio » Mes 2 o
Mejorar el » . Tasa de conversién de la pagina.
o de la promocion de la pagina web Responsable Mes 3 ) ) Costo Total
disefio de la leads= (Total de leads/Total ) Equipo de computo
o renovada para lograr una mayor o de marketing $270
pagina web. de visitantes) *100 Internet

notoriedad en la web.

Una persona.
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Generar tréfico en el sitio web y en

Integrar la las redes sociales mediante la Click Through Rate= (N° Sit b
itio web.
pagina web vinculacion de la pagina web con clics /N° de impresiones) Responsable Costo Total
) ) ) Mes 1 Computadora.
con las redes | las redes sociales corporativas con *100 de marketing $24
) o ) Una persona.
sociales. la finalidad mejorar el
posicionamiento de la empresa.
Util Evaluar la efectividad del Tasa de conversién general App Google Analytics.
ilizar
contenido de la pagina por medio conversién= (N° de B Sitio web
Google o ) Responsable Afio 1 Costo Total
) de la utilizacion de la herramienta | personas que permanecen en ] Computadora
Analytics. ] o de marketing $ 400
Google Analytics para evaluar y la pagina web Una persona
mejorar las estrategias de /Total de visitantes.) *100.
posicionamiento.
Posicionar la pagina web y del -
Desarrollo de ) Sitio web
) Facebook en los motores de CTR=(N° de clics/N° de Responsable . Costo Total
estrategia ) o ] ] ] Ano 1 Computadora
busqueda con la finalidad de lograr impresiones)*100. de marketing $290
SEO. Una persona

el reconocimiento de la empresa.

Elaborado por: (Guamén, E. 2021)
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3.3.8. Presupuesto del Plan de mejora para la gestion de estrategias digitales

Para el desarrollo del presente plan de mejora para la gestion de estrategias digitales se
considera los siguientes gastos:

Tabla 43-3: Presupuesto del plan de mejora para la gestion de estrategias digitales.

Detalle Cantidad Gasto Gasto
Unitario Total
Materiales de oficina 1 $800 $800
Equipo de computo 1 $920 $920
Celular 1 $350 $350
Internet plan netlife geek defence 12 $29,05 $348,6
Honorarios $3040
Imagen publicitaria 48 $11,25 $540
Suscripcion a la aplicacion Canva 1 $36 $36
Video contenido 48 $10 $480
Suscripcidn a la aplicacion Powtoon 1 $65 $65
Publicidad en Facebook 12 $14 $168
Suscripcion a la aplicacion buffer 1 $60 $60
Suscripcion a la aplicacion Wix 1 $150 $150
Total $6959,60

Elaborado por: (Guaman, E. 2021)

De acuerdo con la propuesta presentada, la implementacion del plan de mejora para la gestion de

estrategias digitales requiere una inversion de 6959,60 délares de forma anual.
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CONCLUSIONES

El desarrollo del marco tedrico permitié fundamentar de forma técnica la elaboracién del plan de
mejora de estrategia digitales, contribuyendo de forma probada al direccionamiento de la

presentacién de la propuesta.

De acuerdo con el analisis situacional se pudo conocer aspectos internos y externos del entorno
empresarial tales como: el 88 % de la poblacién no conoce la empresa por lo que se determina
que el nivel de posicionamiento es bajo, debido a la falta de potencializacion de las estrategias
digitales. Sin embargo, existe una demanda potencial en el sector de la Kennedy, donde que el
51% de la poblacién opta por recibir informacién mediante redes sociales especialmente por
Facebook seguido por WhatsApp e Instagram, considerando la calidad de contenido y el costo-
beneficio.

Se planted el plan de mejoras de estrategias digitales el mismo que establecio estrategias digitales
como el desarrollo de marketing de contenido, video marketing, cambio de interfaz de la pagina
de Facebook, redisefio del perfil de Instagram, utilizacion del WhatsApp Business, publicidad
pagada por Facebook, monitoreo de las redes sociales con buffer, cronograma de publicaciones
en redes sociales, redisefio de la pagina web, vinculacién de la pagina web con redes sociales, la
utilizacién de Google Analytics y el desarrollo de estrategias SEO; con la finalidad de mejorar el

posicionamiento de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Implementar acciones de mejora propuestas en plan de mejora de estrategias digitales,
aprovechando las herramientas de la web, con la finalidad de mejorar considerablemente el
posicionamiento de la empresa, la comunicacion interna y externa con los clientes y la captacion

de nuevos clientes.

Realizar un seguimiento periodico del desempefio de las estrategias digitales implementadas con

la finalidad de verificar el cumplimiento de estas, identificar problemas y mejorarlas.
Mejorar la imagen corporativa de la empresa como: el nombre, la imagen visual, comunicacion

corporativa y la cultura organizacional con la finalidad de lograr la distincion frente la
competencia permitiendo efectuar las estrategias digitales.
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GLOSARIO

Buffer: es una herramienta que permite administrar las publicaciones de diferentes redes sociales.
Es la forma mas intuitiva, asequible y auténtica de llegar a mas personas en las redes sociales.
(Google Play, 2021)

CTR: EI CTR es la relacion porcentual entre clics e impresiones. (Sustaeta, 2014)p.21.

ement: conocida también como compromiso, participacién e interaccion es entendido como una
préctica interactiva de un seguidor con una cuenta, este se traduce en la experiencia del usuario
con tecnologias basadas en la web que lleva a los usuarios a interactuar, crear y compartir. (Ure,
2017)p.3.

GIF:(Graphics Interchange Format), es un formato de imagen digital. Los GIF son
extremadamente populares en muchas plataformas en linea y son parte esencial de las redes
sociales. Este permite crear pequefias animaciones que se reproducen de forma continua.
(Sodapdf, 2021)

Impresion: (HIT) una impresion se da cada vez que se muestra por pantalla un determinado

anuncio o sitio. (Sustaeta, 2014)p.21.

Leads (prospects) o (Posibles clientes): se refiere a los registros que realizar los usuarios cuando

dejan sus datos de contacto, de forma voluntaria. (Doppler & Cooltabs, 2020)p.5.

Marketing Offline: es todo marketing aquel que no se encuentra relacionado con el Internet, es
marketing tradicional anteriormente utilizado con mayor frecuencia, para realizar publicidad,

anuncios y promociones. (Sayas, 2013)p.34.

Office clean: es una empresa comercial que brinda servicios complementarios de limpieza
con alta flexibilidad para adaptarse a las necesidades fijas o eventuales a nivel nacional. (Office
Clean, 2021)

Storyboard: “es usado como una herramienta fundamental que permite organizar toda aquella
informacién involucrada en la trama del guion, independientemente, de tratarse de una pelicula

de ficcion, dibujo animado, espacio publicitario, entre otros.” (Saénz & Cuestas, 2013)
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA A TRABAJADORES




ANEXO B: ENCUESTA A POSIBLES CLIENTES




ANEXO C: ENTREVISTA




ANEXO D: TRABAJO DE CAMPO
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