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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo desarrollar estrategias de comunicacion
para la empresa Global Interprice Courier Intercourier S.A. en la ciudad de Guayaquil.

La investigacion tuvo un enfoque cualitativo y cuantitativo de tipo exploratoria y descriptiva,
en donde las fuentes primarias fueron las entrevistas a profundidad con clientes de la empresa
y las encuestas. Estas herramientas ayudaron a recopilar informacién importante, que mas
adelante fueron parte fundamental del plan de marketing.

Se determind el nimero de personas a encuestar por medio de la formula de muestra infinita,
en donde se obtuvo el resultado de 384 personas a encuestar. Para las entrevistas a profundidad,
fueron mujeres y hombres de entre 23 - 54 afios, clientes de la empresay residentes en la ciudad
de Guayaquil.

Como resultados relevantes se obtuvo que el 93% de los encuestados conocer lo que es una
empresa Courier, el 68% han adquirido los servicios de courier y que para el 20% Instagram

es su red social de preferencia para recibir informacién de Courier.

Palabras Claves: Estrategias de comunicacion, marketing, Courier, medios, servicio,

marketing estratégico.
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ABSTRACT

The objective of this degree project is to develop communication strategies for the company
Global Interprice Courier Intercourier S.A. in the city of Guayaquil.

The research had an exploratory and descriptive qualitative and quantitative approach, where
the primary sources were in-depth interviews with clients of the company and surveys. These
tools helped to gather important information, which later became a fundamental part of the
marketing plan.

The number of people to be surveyed was determined by means of the infinite sample formula,
where the result was obtained with 384 people that were surveyed. For the in-depth interviews,
we selected women and men between 23 and 54 years old, customers of the company and
residents of the city of Guayaquil.

As relevant results, 93% of the respondents know what a courier company is, 68% have
acquired courier services and for 20% Instagram is their preferred social media to receive

information from Courier.

Keywords: communication strategies, marketing, courier, media, service, strategic marketing.
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CAPITULO 1. GENERALIDADES

1.1. Objetivo general

Realizar la propuesta de estrategias de comunicacion para la empresa Global Interprice

Courier Intercourier S.A. en Guayaquil.

1.2. Objetivos especificos

e Identificar los hallazgos tedricos relevantes que faciliten la comprension de los términos
desarrollados en el presente trabajo, asi como los estudios similares que sirvan como
referentes en esta investigacion.

e Determinar los factores internos y externos relacionados con la empresa que inciden en
el desarrollo del negocio, permitiendo conocer con mayor profundidad la industria que
maneja la empresa.

e Realizar el levantamiento de informacion pertinente, a través de una investigacion de
mercado, utilizando herramientas cuantitativas y cualitativas que permitan obtener
datos importantes del mercado objeto de estudio.

e Disefar estrategias de comunicacion en relacion con la informacion obtenida de la

investigacion de mercado, demostrando su viabilidad comercial.

1.3. Problemética

Para poder iniciar con este trabajo, se debe conocer la industria en que se encuentra
presente la empresa. Segln el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (2022) un Courier o
mensajeria acelerada, es la transportacion de un paquete por medio del Operador Publico del

Servicio Postal Oficial del Ecuador o una empresa Courier privada.



Con un conocimiento mas claro de la industria y actividad que ofrece la empresa, se
tuvo una entrevista con el Gerente General de la empresa, el Ing. Elias Rosales (2022), en
donde indicd que la empresa no cuenta con un departamento de mercadeo, generando que la
empresa no tenga presencia en medios masivos ni medios digitales. Esto hace que el mercado
Guayaquilefio no conozca sus servicios y que la competencia que si mantiene estrategias
enfocadas en la comunicacion tome ventajas.

Es por lo que la empresa Global Interprice Courier Intercourier S.A. cuenta con los
siguientes problemas ligados a marketing:
e NoO cuenta con un departamento de mercadeo que establezca estrategias de
comunicacion orientadas al consumidor.
e Sus redes sociales no cuentan con propuestas de contenido definidas para hacer
conocer mas a la empresa.
e Su pégina web no cuenta con la informacion correcta ni se encuentra entre las primeras

busquedas.

Por lo que se observa una gran oportunidad para la empresa en el desarrollo de este
proyecto, para ello se realizara una investigacion pertinente para asi, llegar a un analisis de la
situacion actual y proponer estrategias alineadas a las necesidades de los consumidores,

incrementando asi sus ventas y expansion en el mercado.



CAPITULO 2. FUNDAMENTACION TEORICA Y REFERENCIAL

2. Fundamentacion teorica y referencial

2.1. Marco Teorico

Para poder comenzar con el desarrollo de trabajo es necesario, conocer e investigar
ciertos temas con bases tedricas fundamentales con relacion a la presente investigacion, de
autores que permitiran profundizar los conocimientos en el mundo del marketing
comunicacional. Se rescatara informacién que ayude a interpretar mejor las estrategias que

usan para una mejor recepcion del cliente mediante los canales digitales.

2.1.1. Teoria del marketing

Godin (2018) concluyd que el marketing es vital para el progreso y la expansion de una
compafiia. A través de estrategias de marketing efectivas, las organizaciones pueden fortalecer
su presencia en el mercado, atraer nuevos clientes y fomentar la fidelidad de los ya existentes.
También ayuda a las empresas a transmitir sus mensajes clave de manera efectiva y a detectar
las necesidades y preferencias de los consumidores, lo que les permite adaptarse y evolucionar
en un entorno cambiante. En definitiva, el marketing es un elemento esencial para el éxito
empresarial y el bienestar econdmico a largo plazo.

Segun Bringas (2021), el marketing es efectivo cuando se entiende a quién se dirige el
producto o servicio. Crear, disefiar o redisefiar es una manera de diferenciarse. Es importante
saber como comunicarlo, utilizando sentido comdn, intuicion y creatividad. Bringas menciona
que, en muchos libros sobre marketing, el término es utilizado incorrectamente y se equipara
con la publicidad, en lugar de describir el proceso completo de marketing.

Segun Armendia (2019) el marketing es una disciplina clave para entender las

relaciones entre las empresas y sus clientes. Se enfoca en el desarrollo de estrategias para



maximizar las oportunidades de venta y rentabilidad. A través de una variedad de técnicas y
herramientas, el marketing permite a las empresas conectarse con su publico objetivo de
manera efectiva y generar relaciones duraderas y rentables. Con el surgimiento de la
globalizacidn y el cambio en las tendencias de consumo, el marketing ha adquirido un papel
cada vez mas importante en la economia global.

En cambio, Palacios, Rey y Orero (2021) en la actualidad el marketing se considera
como una disciplina esencial dentro de las organizaciones empresariales. A medida que la
sociedad ha evolucionado y cambiado, el marketing también se ha adaptado para mantenerse
al dia con las nuevas tecnologias, conocimientos y necesidades. El marketing esta presente en
todo lo que nos rodea, y no se limita solo a la venta y la publicidad, sino que son solo una parte
de lo que abarca. Antes, el marketing se veia como una funcion adicional de la empresa, pero
hoy en dia, se ha convertido en una herramienta clave para disefiar la estrategia de la empresa
y crear valor y satisfaccion para los clientes.

Por otro lado, Sabogal & Rojas (2020) desde algunas perspectivas tedricas, el enfoque
tradicional del marketing se centra en las caracteristicas y beneficios funcionales del producto,
pero este enfoque puede no ser suficiente para satisfacer las nuevas necesidades y preferencias
de los consumidores en un mercado cambiante. Esto significa que las empresas deben adaptarse
y actualizar sus estrategias de marketing para abordar las tendencias actuales y las demandas
del mercado, en lugar de seguir confiando en enfoques antiguos y obsoletos. Es importante que
las empresas adopten un enfoque mas holistico en el marketing, considerando no solo el
producto en si, sino también la experiencia del cliente, la reputacién de la marca y la relacion
con el cliente a largo plazo.

La segmentacién de mercados es también parte del marketing, esta consiste en
seleccionar al mercado objetivo y colocarlo en diferentes grupos con caracteristicas similares,

esto ayuda a la optimizacion de productos, publicidad, ventas, etc.



Segun Olarte, Panizzi y Bertone (2018) radica en separar, colocar u ordenar en
diferentes grupos, haciendo de estos méas pequefios y segmentados segun propiedades como las
necesidades que pueden tener, por lo tanto, las caracteristicas que se pueden observar o
dependiendo de sus comportamientos que los distinguen, todos estos podrian requerir
productos separados al igual que mezclas de marketing.

Comunmente la manera mas tradicional en el proceso de recoleccién de datos para la
realizacién de las segmentaciones proviene de encuestas, historial de ventas y otros métodos
para realizar. Actualmente la llegada de los nuevos medios de comunicacion como las redes
sociales crea una nueva fuente de informacién de forma masiva, ademas de ser una ventaja
para el acceso a la informacidn mas facil para las personas por medio de cualquier dispositivo
con acceso a internet.

Por Gltimo, para el autor Ceballos (2021) la segmentacion es un conjunto de estrategias
0 planes que se disefian para poder usarlas en una empresa, para que la empresa misma pueda
ser diferenciada en el mercado. La diferenciacion en el mercado puede ayudar a distinguir a los
grupos identificandolos con algin elemento en comun.

Asi se podria definir al target, el cual consiste en dividir un mercado en segmentos para
asi determinar cual de ellas resultas mejor para la marca, las caracteristicas del target son las
que se asemejan al producto o servicio que la marca ofrece. Esto crea una facilidad para la
distribucién y promocién de los productos o servicios.

La siguiente definicién de parte de Feijoo, Guerrero y Garcia (2018), define el target
como un grupo de personas, un conjunto que tienen caracteristicas similares, ya sean gustos,
preferencias o expectativas, y estas son usadas para hacer una segmentacién adecuada para un
producto o servicio siendo analizadas con anterioridad a partir del comportamiento de las

personas con el objetivo de satisfacer al cliente.



Otra definicion de parte del autor Herrera (2022), habla primero del objetivo el cual se
desea llegar por parte de la empresa por medio de sus productos o servicios a traves de la previa
seleccion de camparias, y primero se debe saber que el objetivo debe estar desarrollado por
estudios hechos al mercado al que va a estar expuestos.

Para Monsalve (2022), ademas de los elementos mencionados anteriormente, el
microentorno también incluye a los empleados, los sindicatos y los accionistas. Los clientes
son el factor mas importante en el microentorno, ya que son los que proporcionan los ingresos
necesarios para mantener la operacion de la empresa. Los proveedores son responsables de
suministrar los materiales y servicios necesarios para el funcionamiento de la empresa. Los
competidores son aquellos que ofrecen productos y servicios similares o sustitutos. Los
reguladores son aquellos que tienen el poder de regular y controlar las actividades de la
empresa. Los empleados son los que llevan a cabo las actividades diarias de la empresa y su
habilidad y rendimiento afecta el desempefio de la empresa. Los sindicatos son organizaciones
que representan a los intereses de los empleados y tienen un impacto en las relaciones laborales
y en los costos laborales. Los accionistas son los duefios de la empresa y tienen un impacto en
las decisiones estratégicas y financieras de la empresa. Es importante tener en cuenta todos
estos factores en el microentorno al momento de desarrollar un plan estratégico para la
empresa.

Para Zamarrefio (2020) el microentorno es construido en base por conjuntos de fuerzas
cercanas como la empresa misma, estas deben tener unas relaciones fluidas con los
departamentos financieros para obtener el presupuesto que necesita el plan de marketing, los
proveedores, los intermediarios de marketing que son grupos de empresas que ayudan con la
distribucion, los clientes, mercados de consumo, competidores y pablicos.

Ahora cuando hablamos de marketing tenemos muchas formas de aplicarlas como el

marketing estratégico que se enfoca en el anélisis y estudio del mercado para identificar



oportunidades y mejorar la eficiencia en la satisfaccion de las necesidades y deseos de los
clientes potenciales, con un enfoque en el medio-largo plazo. (Summa, 2019)

El marketing mix es el conjunto de estrategias y tacticas aplicadas para maximizar el
impacto y el éxito de un producto o servicio en el mercado. Su objetivo es aumentar las ventas
y el crecimiento de los beneficios para la empresa. EI marketing mix es esencial para el éxito
en el mercado y es ampliamente utilizado en Ecuador y en toda América Latina y el mundo
(Yépez, Quimis y Sumba, 2021).

El marketing mix es el conjunto de estrategias y tacticas que una organizacion utiliza
para cumplir con sus objetivos y satisfacer las necesidades de su publico objetivo. Estas
estrategias se basan en las cuatro P's del marketing: Producto, Precio, Plaza y Promocion. Estas
cuatro P's son las variables clave que una empresa debe considerar al planificar su estrategia
de marketing. El objetivo del Marketing mix es plantear preguntas criticas sobre el mercado y

el cliente para poder desarrollar una estrategia de marketing efectiva (Summa, 2019).

2.1.2. Teoria de la comunicacion

Segun Freire, Rivera y Ordofiez (2020) en la revista “Estrategias de Marketing Digital
como medio de comunicacion e impulso de las ventas” dice a cerca de la comunicacion, que
€S un proceso que sirve para intercambiar cierta informacion entre personas en los canales con
el fin de ser receptado. Adicional las promociones son un medio comunicativo el cual ayuda a
trasmitir informacion sobre los productos o servicios que la compafiia quiere que sea receptado.

Para Virgliez, Sanchez, y Rodriguez (2019) la comunicacion en el marketing se centra
en comprender de manera sélida y profunda el comportamiento de los consumidores para tener
una conversacion méas enfocada y efectiva. Actualmente se da una oportunidad gracias a la
tecnologia actual, como las redes sociales, aparte de las publicidades que tienen mas apertura
a canales con la finalidad de que las organizaciones o empresas puedan comunicarse con los

clientes de una manera mas directa y completa.
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Segun Cabrera y Delgado (2020) el comportamiento del consumidor presenta un rasgo
distintivo al asociarse con determinados grupos sociales como medio de orientacion. El
consumidor tiende a adaptarse a ciertos grupos sociales, imitando e integrarse junto a los
habitos de los grupos referenciales que el consumidor mismo escoge, evitando los grupos que
no desea formar parte.

Otra definicién acerca del tema es por parte de Rivadeneira y Zambrano (2019) que el
comportamiento del consumidor puede estar influenciado por los comentarios y opiniones de
otras personas en su grupo social, esto quiere decir que el intercambio de informacién,
expresion acerca del tema o incluso una opinién que suelen tener las personas en una
conversacion puede influir en el comportamiento de los consumidores para las tomas de
decisiones.

Segln Virgiez, Sdnchez y Rodriguez (2020) la comunicacion del marketing se puede
utilizar como una herramienta para fomentar el potencial, ademas de ser necesario para la
generacion de valor. También es importante mencionar que es fundamental la comunicacion
para el consumidor y tener presente el comportamiento de este para un mejor apego a la
empresa y tener éxito.

Las estrategias bidireccionales se refieren al proceso de intercambio de informacién
para lograr una comunicacion en distintas fuentes y es til usarlas para mejorar la relaciéon con
el cliente, estableciendo un concepto més claro y real.

Espinoza (2020) aclara que las fuerzas de Porter forman parte de un modelo de analisis
competitivo, este modelo establece el entorno competitivo de la “sociedad”, aparte tiene efecto
en la utilidad. Ademas, se considera que los clientes, los proveedores, los productos sustitutos
y los posibles entrantes son otras fuerzas competitivas que son incluidas para la competencia

por las utilidades.



En cambio, Carlson y Villarreal (2020) considera que las cinco fuerzas de Porter tienden
a ser apreciado como un ejemplo muy efectivo para mostrar o realizar un analisis empresarial
concretamente en el sector que pueda permanecer.

Esta es la manera en la que se comporta el negocio con relacién a los diferentes sectores
del mercado y como resultado tomar las decisiones precisas para direccionar las estrategias
identificando las ventajas o distinguiendo las competencias.

Los operadores del comercio exterior son aquellas personas, tanto naturales como
juridicas, que participan o se benefician en alguna forma en las actividades de importacion y
exportacién. Entre estos se incluyen despachadores de aduana, transportistas o0 sus
representantes, agentes de carga internacional, almacenes aduaneros, empresas del servicio
postal, empresas de servicio de entrega rapida, almacenes libres (Duty Free), beneficiarios de
material de uso aerondutico, duefios, consignatarios, entre otros. Estos operadores juegan un
papel crucial en la logistica del comercio exterior y son fundamentales para garantizar un flujo
eficiente de bienes a nivel internacional (Privat, 2018).

Para Castro (2021) en la actualidad, la relacion entre los servicios de Courier y los
sistemas de comercio online se ha vuelto cada vez mas estrecha, ya que muchas compafiias
buscan la forma de conectarse con plataformas en linea para mejorar sus operaciones y brindar
un servicio mas completo a sus clientes. Esta complementacion entre ambas areas ha
demostrado ser efectiva en el logro de una mayor eficiencia en el transporte de mercancias y

en la satisfaccion de las necesidades de los consumidores.

2.2. Marco Referencial

Habiendo definido el marco tedrico, el cual es esencial para el procedimiento de la
investigacion, se procede a ampliar las caracteristicas que estos tienen y aclarar la forma de uso

para la propuesta el proyecto.
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Segun Flores (2020) en su trabajo titulado Plan de comunicacién para la empresa
comercializadora de repuestos de remolques para la empresa Importmuentes S.A.,
especializada en la importacion y comercializacion de repuestos y partes para remolques.
Realiz6 una investigacion exploratoria y descriptiva con el fin de conocer en su mercado
objetivo las preferencias de compras, alcance de la comunicacidn que ponen a disposicion de
los consumidores y percepciones que tienen de la empresa. Encuestaron a 107 empresas de las
cuales obtuvieron que para el 60% de los encuestados es importante el asesoramiento al
momento de la compra, el 73% de las personas encuestadas no se sienten influenciadas por la
comunicacion que maneja la marca actualmente, el 36% son usuarios de internet y 34% son
oyentes de radio al igual que prefieren recibir informacion de ofertas en ambos medios. Con
esos resultados pudieron definir su plan de marketing orientado a las necesidades de sus clientes
y publico objetivo. Entre una de las estrategias mas relevantes que propusieron en su proyecto,
fue la creacion de una pagina web para brindar informacion de los productos que venden y sus

precios, ademas de noticias relevantes y una seccién de sugerencias 0 comentarios.

El estudio de Avilés (2019) titulado “Estudio de la comunicacién externa y su
incidencia en la identidad visual entre los clientes del Courier Expresito Carga” se identifico la
necesidad de mejorar en la parte comunicativa externa, por la falta de un analisis mas profundo,
se ha generado un impacto negativo para la imagen frente a su publico, por lo cual se tiene
como objetivo desarrollar un plan de comunicacion digital para la empresa. Demuestra que la
compafiia de Courier Expresito Carga no ha tomado en cuenta la importancia de realizar un
analisis de su comunicacion externa para mejorar su imagen ante sus clientes. Por medio de
una investigacion cualitativa y cuantitativa obtuvieron resultados relevantes los cuales indican
que es crucial implementar elementos visuales en el area de atencion al cliente, con el fin de
informar sobre los servicios que ofrece la empresa a través de imagenes ilustrativas. Ademas,

se sugiere la creacién de un manual de imagen institucional que sirva como guia para la linea
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gréfica de la compafiia y afiada un valor adicional. Los canales externos de comunicacion son
importantes para aplicar estrategias de mercadeo que aumenten las ganancias de la institucion,
siempre y cuando se realicen estudios previos. Asimismo, se destaca que las acciones internas
de los empleados de la empresa tienen un impacto directo en su identidad visual. Ademas, el
estudio destaca la importancia de utilizar los canales externos de comunicacion para aplicar
estrategias de marketing efectivas y aumentar las ganancias de la empresa. Sin embargo, es
necesario realizar estudios previos antes de implementar cualquier accion. Al mismo tiempo,
se destaca la importancia de que las acciones internas de los empleados contribuyan
positivamente a la identidad visual de la empresa. En definitiva, el estudio realizado por Avilés
muestra la importancia de una buena comunicacién externa y su impacto en la identidad visual

y la percepcidn de los clientes hacia la empresa.

Segun Lopez y Satan (2022) en su trabajo de titulacion “Plan de comunicacion digital
para la empresa Coherlo S.A. en la ciudad de Guayaquil” tienen como objetivo principal
desarrollar un plan de comunicacion digital para la empresa, para mejorar su presencia en el
mercado y aumentar su alcance hacia el publico objetivo. Para llevar a cabo esta investigacion,
se utilizé un enfoque cuantitativo, cualitativo, exploratorio y descriptivo, que permitio obtener
una amplia comprension sobre las opiniones y comportamientos de los consumidores de arroz
Coherlo. Los datos clave para esta investigacion fueron recolectados a través de encuestas y
focus groups. La seleccion de la muestra se realizO mediante la férmula de muestra de
poblacion, abarcando a consumidores de arroz Coherlo de ambos géneros con edades
comprendidas entre 20 y 30 afios y 31 y 45 afios que residan en Guayaquil. Los resultados
obtenidos indican que la mayor parte de las personas encuestadas consumen arroz, y estos
mismo utilizan plataformas digitales. Ademas, se sabe que un 40% de los encuestados utilizan
redes sociales para buscar productos asociados a la investigacion, y el 60% compra productos

de primera necesidad en linea. Estos resultados permiten concluir que existe una gran
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oportunidad para que Coherlo S.A. utilice las plataformas digitales para mejorar su presencia
en el mercado y aumentar su alcance hacia los consumidores. Ademas, sugiere que la empresa
deberia considerar la creacion de contenido relacionado con recetas para atraer a un publico
méas amplio. En resumen, la investigacion ofrece informacion valiosa para la empresa en su
estrategia de comunicacion digital, que permitira mejorar su presencia en el mercado y
aumentar su alcance hacia su publico objetivo.

Lopez (2021) determina la investigacion con el objetivo principal de evaluar la
percepcidn de los clientes sobre Servientrega S.A., sus ventajas competitivas y como podria
mejorar para afiadir mas valor a los servicios que ofrece. Para ello, se llev6 a cabo una encuesta
entre los usuarios finales y se realizaron entrevistas con los colaboradores de la agencia San
Eduardo. Los resultados mostraron que la compafiia es reconocida por un amplio rango de
edades y que ha sido utilizada por los clientes debido a sus ventajas competitivas. Sin embargo,
también se identificd que hay margen de mejora en cuanto al servicio para retener y fidelizar a
los clientes. Se sugiere que se enfoque en el servicio al cliente, se implementen estrategias de
diferenciacion y se apliquen campafias de fidelizacién para aumentar las utilidades y

diferenciarse de la competencia.

El estudio elaborado por Cabanillas y Corcuera (2019) acerca de las estrategias de
comunicacion de marketing para mejorar el posicionamiento en las farmacias de productos
naturales en la ciudad de Trujillo en Perd. El trabajo tuvo como objetivo elaborar estrategias
de comunicacién para un desarrollo adecuado al posicionamiento que las farmacias puedan
tener, identificando que el medio mas comun y efectivo para estas areas es por medio de las
conversaciones. Esto da a reconocer que la marca esta siendo reconocida pero no se reconocen
los beneficios, siendo una gran oportunidad para comunicar acerca de los beneficios que las

tiendas tienen al tratarse de productos naturales y artesanales.
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Por altimo, en la ciudad de Guayaquil Tomala & Dominguez (2021), realizaron un
estudio que destaca la importancia del servicio de courier en la ciudad de Guayaquil y como
ha evolucionado con la aparicién de nuevas plataformas en linea. Teniendo como objetivo
principal ayudar a la empresa Transgarcia S.A en su crecimiento y rendimiento econémico, al
abordar un nuevo mercado, en este caso los emprendedores en Guayaquil. Para lograr esto, se
utilizé un método de estudio que identificd la situacion actual de la empresa y determind el
nivel de percepcion que tienen los emprendedores en la ciudad. Los resultados mostraron que
existe un mercado atractivo para la empresa Transgarcia S.A en Guayaquil. La discusion y las
conclusiones destacan la importancia de las estrategias de comunicacién digital para mejorar
la posicién de la empresa y aumentar sus ventas en el mercado. En este sentido, se proponen
actividades para cumplir con el objetivo general de la investigacion. Es importante mencionar
que la investigacion se enfoca en mejorar la presencia y posicionamiento de la empresa en el
mercado, para lograr un crecimiento sostenible y una mejora en su rendimiento econémico. El
objetivo de la encuesta fue evaluar la percepcion de los emprendedores en la ciudad de
Guayaquil sobre los servicios de courier. Los resultados indicaron que los emprendedores
consideran al mercado de Guayaquil como una oportunidad para la empresa Transgarcia S.A.
Para aprovechar esta oportunidad, la empresa debe concentrarse en mejorar las caracteristicas
de entrega y seguridad, y comunicar estos avances de manera efectiva a través de estrategias
de publicidad digital. Se descubri6 que las plataformas Facebook e Instagram y Google son las

fuentes més utilizadas por los emprendedores para obtener informacion.
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CAPITULO 3: ANALISIS SITUACIONAL

3. Microentorno

3.1. Antecedentes de la Industria

La industria del Courier y la mensajeria se ha expandido significativamente en los
ultimos afos. Esto se debe a la creciente necesidad de transportar mercancias y documentos de
manera rapida y segura. Ademas, con el aumento del comercio electrénico, las empresas estan
buscando formas de ofrecer entregas mas eficientes y convenientes. En consecuencia, el sector
del Courier ha experimentado un crecimiento sostenido en todo el mundo. Sin embargo, la
competencia en la industria es cada vez mas intensa, lo que significa que las empresas deben
establecer estrategias de posicionamiento sélidas para destacarse entre la multitud.

En Ecuador, el sector del courier y la mensajeria ha evolucionado significativamente
en las ultimas décadas, con una creciente demanda de servicios de transporte rapido y seguro
de mercancias y documentos. Sin embargo, es importante sefialar que la historia del correo en
Ecuador se remonta a la época precolombina, cuando los pueblos indigenas utilizaban sistemas
de comunicacién a través de mensajeros y mensajes escritos en pergaminos. A medida que el
tiempo ha pasado, el correo en Ecuador se ha modernizado y ha evolucionado para satisfacer
las necesidades de una sociedad cada vez mas conectada y globalizada.

La industria del courier y la mensajeria en Ecuador ha experimentado un crecimiento
significativo en las ultimas décadas. Segun un estudio realizado por la Camara de Comercio de
Guayaquil (CCG), se estima que el sector del courier en el pais ha experimentado un
crecimiento del 8% en los ultimos afios (CCG, 2020).

La remision de paquetes y/o bultos a través del servicio postal oficial del Ecuador o de
una empresa de mensajeria, cuyo valor no supera un limite establecido por la regulacion, y que

son manejados con procedimientos simplificados por la aduana del Ecuador. Los envios que
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sobrepasen ese limite estaran sujetos a las regulaciones aduaneras generales (Servicio
Nacional, 2022).

Este crecimiento se ha visto impulsado por una mayor demanda de servicios de entrega
rapiday fiable, asi como por un aumento en el comercio electrénico y la globalizacién. Aunque
también es importante mencionar que la competencia en la industria del courier en Ecuador es
cada vez mas intensa, con un gran namero de empresas ofreciendo servicios similares. Esto
hace que sea esencial para las empresas establecer una estrategia de posicionamiento sélida
para poder destacarse en el mercado y atraer a mas clientes.

Segun un informe reciente, la industria del courier ha experimentado un aumento del
75% en los primeros cuatro meses del 2021 en comparaciéon con el mismo periodo del afio
anterior. Esto se debe en gran medida al aumento en el comercio electrénico debido al
confinamiento. Muchas personas compraron y vendieron en linea por primera vez, lo que ha
Ilevado a un aumento en la demanda de servicios de envio. Esto ha provocado que las empresas
de couriers aumenten sus importaciones y exportaciones, y aumentar su volumen de negocio
(Primicias, 2021).

En resumen, la industria del Courier y la mensajeria en Ecuador ha experimentado un
crecimiento significativo en los ultimos afios debido a una mayor demanda de servicios de
entrega rapida y fiable. Sin embargo, también es importante mencionar que la competencia en
el mercado es cada vez mas intensa. Por lo tanto, es esencial para Global Interprice Courier
Intercourier S.A. desarrollar una estrategia sélida de posicionamiento para poder destacarse y

atraer mas clientes.

3.2. Historia de la empresa

La constitucion de laempresa se dio en el afio 2016, con la conformacion de dos accionistas.
Fue creada con el fin de facilitar a los ecuatorianos la importacion de paqueteria principalmente

desde los Estados Unidos. Con el paso del tiempo se han especializado en brindarle a sus
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clientes la facilidad de comprar e importar por distintos comercios en linea. Actualmente,
cuentan con mas de 200 clientes a nivel nacional y una bodega de recoleccion y despacho de

paqueterias en Miami (Rosales, 2022).

3.3. Filosofia empresarial

3.3.1. Mision

Brindar a nuestros clientes un servicio aduanero confiable, agil y seguro. (Rosales,

2022)

3.3.2. Visién

Convertir a nuestra empresa en lider del sector de mensajeria acelerada brindando un

servicio de calidad a los consumidores ecuatorianos (Rosales, 2022).

3.3.3. Objetivos

e Aumentar y mantener la rentabilidad del negocio.
e Ofrecer un servicio de calidad a nuestros clientes.

e Ser socialmente responsables con la comunidad y el medio ambiente.

3.3.4. Valores corporativos

e Honestidad: anteponer la sinceridad en cualquier momento y situaciones
con el fin de no perjudicar la relacion con los clientes.

e Atencion consciente: tener empatia con nuestros clientes y comparieros de
trabajo generando un ambiente mas agradable.

e Responsables: ser consientes y duefios de nuestros actos.
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3.3.5. Organigrama

A continuacion, se presenta el organigrama que mantiene actualmente la empresa:

Figura 1

Organigrama Estructural

Gerente General

Operaciones Administracion ——— Contabilidad
Aforador — Transportista — Despachador Asistente Asistente
Administrativo Contable

Nota: Tomada de la empresa Global Interprice Courier Intercourier S.A.

Gerente General
Es el encargado de dirigir, tomar decisiones y supervisar la empresa, organizar la
estructura de la empresa, planificar y detallar los objetivos de la empresa, coordinar cada una
de las areas de la empresa y medir que los objetivos estén siendo alcanzados.
Departamento de operaciones
Se encarga de la logisticas y distribucion de las cargas y paquetes retirados de Aduana,
su objetivo es que estas encomiendas lleguen completas y seguras a su destino final.
Personal
e Aforador: encargado de la salida de la carga del Terminal de Cargas Ecuador.
e Trasportista: lider del transporte y viaje de la carga hasta el punto de destino.
e Despachador: encargado de clasificar de la carga en oficina y entregar las encomiendas
a los clientes correspondientes.
Departamento de administracion
Esta area tiene como funciones la comunicacion interna y externa de la empresa,

elaboracion de tramites de la empresa, atencion a los clientes y la gestion del personal interno.
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Personal

e Asistente administrativo: dar soporte al gerente general, encargada de la comunicacién
con los clientes internos y externos, atencion al cliente y tramitacion de documentos o
requerimientos.
Departamento de Contabilidad
Por Gltimo, el area de contabilidad es la encargada de la parte financiera de la empresa,

rol de pago a los clientes, gestion de compras, negociacion con proveedores y cobranza.

Personal

e Asistente contable: Dar soporte al contador externo que maneja la empresa, gestionar
las compras requeridas, gestionar los pagos a los empleados y negociar con los

proveedores.

3.4. Cinco fuerzas competitivas de Porter

A continuacion, el andlisis de las cinco fuerzas competitivas de Porter.

3.4.1. Rivalidad entre competidores

El nimero de competidores con el que cuenta la linea de negocio es alto, segin la
SENAE (2022) en el Ecuador hay 48 empresas Courier autorizadas. Gracias a eso los
consumidores tienen mayor opcién de compra y mayor variedad de servicios. También, existe
una alta cantidad de publicidad ofreciendo promociones y descuentos por parte de los
competidores, ocasionando que la empresa no sea visible para su mercado objetivo. Uno de los
mayores competidores que se puede observar es Riocargo Express, empresa que cuenta con
mas de 10 afios en el mercado, sus precios son mas bajos y las herramientas tecnol6gicas que

ofrecen a sus clientes es superior.
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3.4.2. Amenaza de nuevos participantes en el mercado

La dificultad para obtener los permisos de funcionamiento como empresa Courier y los
altos costos de inversion en capital, son los principales impedimentos para el ingreso de nuevos
competidores al mercado. Para operar como empresa Courier s necesario pasar por un proceso
largo que toma tiempo y dinero, al igual que el capital que debe tener para poder comenzar con

el funcionamiento de la empresa.

3.4.3. Amenaza de producto sustituto

El nivel de amenaza de un servicio sustituto es medio alto, ya que en la actualidad
existen Courier informales, que consiste en personas naturales que viajan a los Estados Unidos
y promocionan en sus redes sociales la venta del espacio en su maleta para traer sus
encomiendas, usualmente lo articulos con mas relevancia son ropa, zapatos, y aparatos

tecnoldgicos que son lo que pagan aranceles en Aduana (Diario EI Comercio, 2020).

3.4.4. Poder de negociacion de los compradores

Al existir un alto nimero de proveedores, los compradores estan en la capacidad de
negociar un mejor servicio, precio y atencion, ya que tiene la posibilidad de adquirir el servicio
con la competencia. Al momento de tomar decision, los comparadores se ven muy
influenciados por el precio, prefieren un menor costo antes que calidad, ya que el valor final

del servicio puede variar dependiendo del peso final de los paquetes.

3.4.5. Poder de negociacion con proveedores

Para el tipo de industria en el que se maneja la empresa el Unico proveedor que es de
suma importancia es UPS, el cual se encarga de transportar de forma aérea la carga desde
Miami hasta Guayaquil. Existen temporadas, como en noviembre y diciembre, donde la

demanda por parte de los consumidores incrementa, ya que son los meses con mejores

20



descuentos para los comercios electrénicos en Estados Unidos, por lo tanto, el nimero de

paqueteria aumenta y el proveedor se encuentra en la disposicidén de aumentar su precio.

Tabla 1

Fuerzas de Porter.

1
Fuerzas de Porter No

Atractivo Atractivo

4

Neutro Atractivo

Atractivo

Total

Rivalidad entre
competidores

NUmero de competidores
Cantidad de publicidad
Promociones y descuentos
Precios

Calidad de servicio

X X X

Calificacion

Amenaza de nuevos
participantes en el
mercado

Inversion de capital
Dificultad de permisos por
Aduana

Calificacion

4.5

Amenaza de producto
sustituto

Courier informales
Personal Shoppers

Calificacion

Poder de negociacion de los
compradores

Sensibilidad del comprador al precio
Ventajas diferenciales del

servicio

Costo o facilidad del cliente

de cambiar de empresa
Disponibilidad de

informacion para el

comprador

Calificacion

3.5

Poder de negociacion de
proveedores

Cantidad de proveedores

Disponibilidad de proveedores sustitutos

Costos de cambio de
proveedor

Calificacion

3.5




Total Fuerza de Porter 4.1

Como se puede observar en la tabla anterior, la empresa cierra con una puntuacion de
4.1, teniendo como fuerte la rivalidad entre competidores con 5 puntos, amenaza de nuevos
participantes en el mercado con 4.5 puntos y amenaza de producto sustituto con 4.1 puntos.

La rivalidad entre competidores tiene una mayor fuerza ya que el nimero de
competidores que tiene la empresa es muy atractivo, es decir existe una alta tasa de
competidores brindando el mismo servicio. En cambio, la cantidad de publicidad y
promociones que observa los clientes potenciales es atractiva, al igual que el precio.

En cuanto a la amenaza de nuevo participantes tiene una puntuacion que le conviene a
la empresa, ya que la inversion de capital es muy alta y eso ocasiona que no entren muchos
competidores al mercado, al igual que la dificultad por los permisos de Aduana, que hacen el

proceso sea mas tardia por ende muchas empresas desisten del mismo.

3.5. Macroentorno

3.5.1. Entorno Politico-Legal

Para Kotler y Armstrong (2017) este entorno “consiste en leyes, dependencias
gubernamentales y grupos de presion que influyen en diversas organizaciones e individuos de
una determinada sociedad o los limitan.” (p. 85)

Segun la Resolucion El Pleno del Comité de Comercio Exterior

Que, el numeral 5 del articulo de la Constitucion de la Republica dispone que las
politicas econdmica, tributaria, aduanera, arancelaria, de comercio exterior, entre otras, son

competencia exclusiva del Estado central,
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Que, el numeral 2 del articulo 276 ibidem determina que uno de los objetivos del
régimen de desarrollo del Ecuador es construir un sistema econémico, justo, democratico,
productivo, solidario y sostenible;

Que, de conformidad con el numeral 2 del articulo 304 de la Carta Magna, la politica
comercial del Ecuador tendra entre sus objetivos el regular, promover y ejecutar las acciones
correspondientes para impulsar la insercién estratégica del pais en la economia mundial;

Que, el articulo 305 de la Carta Magna dispone que la creacion de aranceles y la fijacion
de sus niveles son competencia exclusiva de la Funcion Ejecutiva;

Que, en el articulo 104 del Cdédigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones
(COPCI), establece los principios fundamentales entre los que se encuentran: ...a. Facilitacién
al Comercio Exterior. — Los procesos aduaneros serdn rapidos, simplificados, expeditos y
electronicos, procurando el aseguramiento de la cadena logistica a fin de incentivar la
productividad y la competitividad nacional,

Que, en el articulo 144 del Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones
(COPCI), determina que el control aduanero se aplicard al ingreso, permanencia, traslado,
circulacion, almacenamiento y salida de mercancia, unidades de carga y medios de transporte
hacia y desde el territorio nacional. Asimismo, se ejercera el control aduanero sobre las
personas que intervienen en las operaciones de comercio exterior y sobre las que entren y
salgan del territorio aduanero;

Que, en el articulo 165 del codigo ibidem define el régimen del excepcion de
Mensajeria Acelerada o Courier, como la correspondencia, documentos y mercancias que
cumplan con lo previsto en el reglamento dictado por la Directora o Director General del
Servicio Nacional de Aduana y no excedan los limites previsto en el mismo, transportados por
los denominados correos rapidos, mismo que se despacharan por la aduana mediante

formalidades simplificadas conforme la normativa dictada por el Servicio Nacional de Aduana;
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El Gobierno actual a puesta por las importaciones es por lo que desde sus inicios ha ido
eliminado ciertos aranceles que benefician tanto a los Courier como a los ecuatorianos, al
momento de expandir sus negocios o simplemente comprar en el exterior e importando de
manera mas facil.

Como dice el Comercio (2021) desde junio del 2021 se elimind la tasa de $42 que
pagaban los ecuatorianos desde 2014 al importar paquetes por la via 4x4 por medio de empresas
Courier. Esta medida es aplicada para importaciones de categoria C, la cual permite paquetes
gue su peso sea menor o igual a cuatro kilos equivalentes a ocho libras y a su vez que el valor
FOB sea menor o igual a USD 400 o lo que equivale en otra moneda. Se debe tener en cuenta

que para esta nueva categoria la mercancia no debe ser con fines comerciales.

3.5.2. Entorno Econémico

“El entorno econémico esta constituido por factores econémicos que influyen en el
poder adquisitivo y los patrones de gastos de los consumidores (...) pueden tener un efecto
drastico en el gasto y comportamiento de compra del consumidor.” (Kotler y Armstrong, 2017,
p.80)

Producto Interno Bruto

Segun lo indica el Banco Central del Ecuador (2023) después de la desaceleracion de
la economia en el segundo trimestre del 2022, la economia ecuatoriana tuvo un crecimiento del
3,2% en el tercer trimestre, en comparacion al mismo trimestre del 2021 se nota una
recuperacion de las actividades productivas.

En lo que corresponde al crecimiento interanual de la economia existe algunas
variaciones, incremento el consumo en los hogares un 3,8%, los gastos del Gobierno un 2% la
Formacion Bruta de Capital Fijo (FBKF) un 1% y las exportaciones un 0,1% a diferencia de

las importaciones que tuvieron un decrecimiento del 0,4%. Por otro lado, el Consumo en
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Hogares presentd un récord histérico siendo el que aporta con méas del 65% del PIB con
$11.807 millones, esto se debe los flujos de remesa y créditos de consumo.

Figura 2

Producto Interno Bruto
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Nota: Tomada del Banco Central del Ecuador (BCE).

Entre las industrias con mayor relevancia de crecimiento estan la acuicultura y pesca
de camar6n con un 14,5%, alojamiento y servicios de comida con 11,8%, suministro de

electricidad y agua en 9,5%, comunicaciones con el 8% y transporte con el 4,3%.

25



Figura 3

PIB por industria

2022.11l, TASAS DE VARIACION (t/t-4) 2022.11l CONTRIBUCION DEL VAB POR INDUSTRIA A LA
DEL VAB POR INDUSTRIA VARIACION INTERANUAL (t/t-4) DEL PIB
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Il 43 Transporte 0,32
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(*) Incluye y recreacion y otras de servicios

Nota: Tomada del BCE.

Como anteriormente se menciono, las importaciones tuvieron un decrecimiento del
0,4%, esto se debe a la disminucién de compras de aceites refinados de petrdleo y productos
quimicos basicos en el exterior.

Figura 4

Evolucién de las importaciones

EVOLUCION DE LAS IMPORTACIONES
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Inflacion
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Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2022) la inflacion mensual fue de
0.16% en diciembre con respecto a noviembre del 2022, por otro lado, la inflacion anual de
precios tuvo un alcance de 3,74% en comparacion diciembre 2022 y diciembre 2021. El costo
de la Canasta Familiar Basica cerrd en USD 763,44 y el ingreso familiar mensual fue de USD
793,33 representando el 103,91% del costo de la Canasta Familiar Basica.
Figura 5

Inflacion mensual en los meses de diciembre.
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Nota: Tomado del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC).
Inflacion por consumo
La Canasta del Inflacion por Consumo tiene doce divisiones siendo las siguientes con
mayor incidencia en el 2022: Alimentos y bebidas no alcohdlicas con 0,0490%, bienes y
servicios con 0,0415%, salud con 0,0247%, hoteles y restaurantes con 0,0219% y transporte

con 0,0062%. (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2023)
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Figura 6

Incidencia por division de consumo.
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Nota: Tomado del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC).

Desempleo

Hasta noviembre del 2022 la tasa de desempleo nacional fue de 3,8% en comparacion

con noviembre del 2021 que fue de 4,4% existe un decrecimiento. En cuanto a la tasa de

desempleo urbana fue de 4,7% y la tasa de desempleo rural con 1,9%. (INEC,2022)

Figura7

Tasa de desempleo.
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Nota: Tomada del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC).
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3.5.3. Entorno Sociocultural

Se lo conoce como el estudio las poblaciones humanas en referencia a su tamario,
ubicacién, género, ocupaciones y otras variables. Para marketing es importante tomar en cuenta
este entorno ya que este conforma los mercados (Kotler y Armstrong, 2017).

De acuerdo con datos que proporciona el INEC en la actualidad la poblacion
ecuatoriana supera los 17 millones de habitantes, en las cuales Guayaquil, Quito y Cuenca se
encuentran como las ciudades méas pobladas del territorio. En el cual el 51% son hombre y el
49% son mujeres. En la provincia del Guayas se cuenta con un total de 3.645.483 de habitantes,
siendo mayormente mujeres con 1.829.569 y hombres con 1.815.914.

En la Encuesta de Estratificacion del Nivel Socioeconémico que presenta el INEC
refleja que los hogares de Ecuador tienen una divisidn de cinco estratos, el estrato A es el 1,9%
de los hogares, estrato B el 11,2%, estrato C+ el 8%, estrato C- el 49,3% vy el estrato D el
114,9%.

Figura 8

Piramide del nivel socioeconoémico.

1,9%

1,2%

C+

22,8%

Nota: Tomada del INEC.
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En el estrato A los habitos de consumo mas relevantes son que compran la mayor parte
de la vestimenta en centros comerciales, en este nivel utilizan internet y que el 92% de los
hogares esta registrado en alguna pagina social en internet. En tecnologia, el 99% cuenta con
servicios de internet en sus hogares, disponen de cuatro celulares promedio en el hogar y la
mayoria tiene computadora de escritorio y portatil.

En el estrato B en cuanto a tecnologia, el 81% de los hogares de este nivel cuenta con
servicio de internet y computadora de escritorio, el 50% de los hogares tiene computadora
portéatil y en promedio tienen tres celulares en el hogar. Los habitos de consumo mas relevantes
son que los miembros del este nivel compran en su mayoria vestimenta en centro comerciales,
a su vez el 98% cuenta con internet en su hogar y el 76% de los hogares cuentes con un usuario

en una red social.

3.5.4. Entorno Tecnoldgico

Segun Kotler y Armstrong (2017) consideran que este entorno es el mas poderoso ya
que influye en el futuro de los humanos. La tecnologia ha llegado a crear maravillas, como el
internet, la television, tarjetas de crédito, autos y mas, a su vez ha desarrollado implementos
que perjudican la seguridad de las personas, como armas, misiles, bombas nucleares y mas.

Para Del Alcazar (2022) Ecuador en la actualidad se encuentra 13,4% mas conectado
en comparacion con el afio 2021, cada vez incrementa el uso de plataformas de entretenimiento
y redes sociales y en temas de e-commerce ha generado transacciones que suman los millones
de dolares y se espera que para término del 2023 se incremente en 800 millones adicionales.

En cifras conocemos que hasta octubre del 2022 el 60,4% de la poblacion ecuatoriana
cuenta con internet en sus hogares, el 69,7% utilizan internet, el 58,8% de las personas tiene
celulares activos, el 52,5% de la poblacion cuenta con teléfonos inteligentes y por dltimo el

8,2% de la poblacion es analfabeta digital.
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Figura 9

Redes sociales Ecuador.
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Nota: Tomado de Mentinno.

3.5.5. Matriz PESTA

A continuacion, se presentara el analisis PESTA para la empresa:
Figura 10

Matriz PEST.
Entorno Politico - Legal Atractivo
Leyes Arancelarias 4
Gobierno Nacional 3
Promedio 3.5

Entorno Econdmico

Variacion PIB 3
Variacion Inflacion 4
Tasa de desempleo 3
Promedio 3.3

Entorno Socio - Cultural

Nivel de adquisicion 4
Estratos socioecondmicos 3
Promedio 35
Entorno Tecnoldgico

Acceso a Internet 4
Uso de Redes Sociales 5
Promedio 4.5
Promedio General PEST 3.7
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La ponderacion que se obtuvo del analisis PEST fue de 3.7, teniendo como favorable
la disminucion de leyes arancelarias las cuales permiten importar con mayor facilidad las
compras por internet a los ecuatorianos. A su vez, el entorno tecnoldgico también es favorable
ya gue las redes sociales y la tecnologia esta en constante evolucion, permitiendo introducir y

posicionar a nuevas marcas en el mercado.

3.6. Andlisis Estratégico Situacional

3.6.1. Andlisis F.O.D.A.

Fortalezas

La empresa cuenta con una buena ubicacion, situada en el norte de la ciudad y cerca
al Terminal de Cargas Ecuador, el cual es de donde sale toda le carga consolidada. Otra de
sus fortalezas es que cuentan ya con varios afios en el mercado y otro punto importante es que
su Gerente tiene muchos afios de experiencia en la industria. Los tiempos de entrega es otra
de las variables que tiene gran fortaleza la marca, ya que son rapidos al momento de
despachar desde su bodega en Miami y entregar la paqueteria en Ecuador. Por tltimo, un
punto que también favorece a la empresa es que cuenta con una bodega en Miami, la cual le
permite ahorrar costos y tener mayores ingresos.

Oportunidades

Entre las oportunidades que tiene la empresa esta la implementacion de tecnologia en
sus procesos de adquisicion de servicios, como poder la implementacién de casillero virtual y
tracking, en donde los clientes puedan seguir el recorrido en todo momento de su paqueteria y
a la vez poder seleccionar la cantidad de paquetes que desea importar. También mejorar el
journey del cliente, que sea mas corto y que exista comunicacion constante en todo momento
de la importacién hasta después de haber adquirido su paquete, para asi conocer mejorar y

comentarios de parte de los clientes.
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Actualmente, las ventas por medio de plataformas digitales han generado un
incremento por lo que la empresa deberia apostar por esta metodologia. A su vez las pautas
direccionadas al publico objetivo de interés por redes sociales ayudarian a amplificar la
marca y generar ventas.

Debilidades

Las debilidades que presenta la empresa es la atencion brindada al cliente, el cual
deberia ser el factor mas importante que tomar en cuenta, ya que al ofrecerle a los clientes
una atencion personalizada y amable, generaria satisfaccion y motivacion a la compra del
servicio nuevamente. A su vez, la investigacion post compra es importante porque ayuda a
conocer aquellos aspectos que el cliente no le agrado para mejor y cuales fueron brindados
con excelencia.

Otra de las debilidades es la poca presencia en medios, ATL, BTL y redes sociales, ya
que actualmente se manejan por el referido de sus clientes. Al implementar en sus estrategias
de negocios el marketing, ayudaria con la amplificacion de la marca y podria llegar a nuevos
mercados para cubrir otras necesidades.

Amenazas

Entre las amenazas, el incremento de courier informales es bastante considerable, ya
que son pasajeros que viajan a los Estados Unidos y ofrecen sus servicios de courier por redes
sociales a precios mas econémicos que las empresas y en menor tiempo de entrega. Estos
factores hacen que los clientes prefieran este tipo de servicios, que puede ser un tanto riesgo
al estar evadiendo aranceles podrian ser multados por la Aduana. También, el aumento de los
competidores es considerable, ya que al eliminar la Tasa de USD 42 ha existido un
incremento en las importaciones haciendo que mas personas apuesten e inviertan por este
negocio.

Los precios de la competencia también es otra de las amenazas ya que al ser un

servicio que depende del peso de los paquetes, los consumidores prefieren precios mas bajos.
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En este caso la empresa maneja precio de USD 6,5 por libra, pero existen competidores que
tiene la libra hasta USD 3,5. Por ultimo la crisis del pais afecta en que mas personas tenga el

poder monetario para adquirir este tipo de servicios, prefiriendo comprar localmente.

3.6.2. Analisis EFE — EFI

A continuacion, se presenta la matriz de los factores externos e internos de la empresa:
Tabla 2

Matriz EFE

MATRIZ DE LOS FACTORES EXTERNOS (EFE)

Factores Peso Calificacion Valor Ponderado

Oportunidades

Implementacion de tecnologia en

015 3 0.45
procesos de compra
Gestion y pauta en Redes Sociales 0.1 2 0.2
Mejoras en el journey del cliente 0.1 2 0.2
Incrementos en ventas por internet 0.1 2 0.2
Subtotal 0.45 1.05

Amenazas

Aumento de la competencia 015 2 0.3
Nuevas _formas de importar de 0.2 3 0.6
manera informal
Emp_resas competidoras con bajos 01 5 0.2
precios
Crisis econdémica 0.1 1 0.1
Subtotal 0.55 1.2
TOTAL 1 2.25

El total que obtuvo la matriz EFE fue de 2.25, siendo las amenazas mayores que las
oportunidades, es decir que la empresa tiene tomar en cuenta todas aquellas amenazas antes

establecidas para que el crecimiento del negocio no se vea afectado mas adelantes.
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Tabla 3

Matriz EFI
MATRIZ DE LOS FACTORES INTERNOS (EFI)
Factores Peso Calificacion Valor Ponderado

Debilidades

Atencion al cliente 0.15 1 0.15

Poca investigacion poscompra 0.1 2 0.2

Falta de presencia en medios ATL y BTL 0.2 1 0.2

Poca comunicacion con los clientes 0.1 1 0.1

Subtotal 0.55 0.65
Fortalezas

Muy buena ubicacion 0.1 3 0.3

Experiencia en el mercado 0.15 3 0.45

Excelente tiempo de entrega 0.1 3 0.3

Calidad de servicio 0.1 3 0.3

Subtotal 0.45 1.35

TOTAL 1 2

En cambio, para la matriz de factores internos tuvo una puntuacion de 2 siendo las
fortalezas mayores que debilidades, aun asi, el total es menor a 2.5, es por eso por lo que la
empresa debe potencializar mas sus fortalezas y ver aquellas debilidades que actualmente tiene

para la creacion de mejoras.
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Objetivos Generales

Realizar el levantamiento de informacion pertinente, a través de una investigacion de
mercado, utilizando herramientas cuantitativas y cualitativas que permitan obtener datos

importantes del mercado objeto de estudio.

4.2 Objetivos Especificos

e Identificar cudl es la percepcion de los clientes con respecto a los servicios ofrecidos
por las empresas Courier.

e Determinar los atributos mas relevantes que el cliente toma en cuenta al momento de
adquirir el servicio de Courier.

e Conocer los medios de comunicacién que mas consumen los clientes actuales y

potenciales.

4.3 Disefio investigativo

4.3.1 Tipo de investigacion

Los temas investigativos necesitan que los datos recaudados sean de tipo cualitativos y
cuantitativos a base de los objetivos seleccionados.

La informacion recopilada sera utilizada para el analisis del tema previa toma de
decisiones.

Investigacion Exploratoria

En esta investigacion, se utilizaron tanto el método cualitativo como cuantitativo para
abordar el tema en cuestion. El alcance de esta investigacion fue exploratorio, ya que se
buscaba conocer aspectos no previamente investigados y analizar sus caracteristicas (Ramos,

2020).
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Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva es considerada como una investigacion de segundo nivel,
significa que tiene un objetivo de recopilar datos e informacion para la investigacion que se
lleva a cabo. Se necesita de una hipdtesis para poder guiarse ya que es esencial para seguir
correctamente la investigacion, esto se observa al analizar la importancia de la hipotesis. La
investigacion explicativa justifica las hipotesis a través de disefios no experimentales y

experimentales (Nicomedes, 2018).

4.3.2 Fuentes de informacion.

Fuentes de informacion Secundaria

Las fuentes de informacidn secundaria son datos ya recopilados anteriormente con otros
propositos. Como los datos primarios son rescatados para los objetivos especificos
seleccionados en la investigacion, los primeros en recopilar son los datos secundarios. (Flores,
2020)

Fuentes de informacién Primarias

Las fuentes de informacién primaria tienen como objetivo y proposito, buscar una
informacion especifica en cuestion. Un estudio cree que los datos primarios usan encuestas,
entrevistas, observaciones directas en investigaciones individuales, también suelen usar otros
medios para la recoleccién de datos. La informacidn rescatada es interpretada dependiendo de
lo que la investigacion requiera (Flores, 2020).

Para Mullins en un articulo sobre la informacion primaria recuperada por clientes que
compran repuestos para maquinaria pesada, se obtuvieron en previas encuestas, entrevistas a

profundidad de los clientes que compran los repuestos para remolques.
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4.3.3 Tipos de datos

Para el proyecto actual se plantea combinar dos meétodos de investigacion, el
cuantitativo y el cualitativo, con el objetivo de obtener una mejor comprension del tema
estudiado. Los datos cuantitativos proporcionaran informacion numeérica y estadistica, mientras
que los datos cualitativos proporcionaran informacion detallada y en profundidad sobre el tema.
De esta manera, se podra obtener una vision mas completa y precisa del asunto en cuestion.

Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo se refiere al proceso de recolectar y analizar datos numéricos
para obtener informacion estadistica. Se basa en la medicion de diferentes variables, como la
edad, género, peso, estatura, entre otros. Una vez recolectados los datos, se describen para
poder entender mejor el caso en cuestion (Sanchez, 2019).

Enfoque Cualitativo

El enfoque cualitativo se basa en la recoleccién de datos mas detallados y en
profundidad para entender un fendmeno o tema. Utiliza conceptos y fundamentos mas
elaborados para proporcionar una mejor comprension y orientacion del tema en cuestién, con

el objetivo de obtener informacion relevante y precisa (Sanchez, 2019).

4.3.4 Herramientas Investigativas.

Herramientas Cuantitativas

Actualmente, se considera que el medio mas eficiente para recopilar informacion son
las encuestas en linea, ya que son las mas utilizadas y populares en investigaciones
empresariales. Estas encuestas suelen proporcionar una mayor cantidad de informacion
detallada sobre el tema en cuestion. Ademas, tienen varias ventajas como la reduccion del
tiempo y los costos en comparacién con las encuestas realizadas de manera presencial (Arroyo,

2019).
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En esta investigacion se empleara una encuesta de 16 preguntas como método
cuantitativo para recopilar informacion relevante que pueda ser utilizada en la estrategia de
comunicacion de Global Interprice.

Herramientas Cualitativas

En esta investigacion se utilizara un formato de entrevista en profundidad para obtener
una conversacion mas cercana y personal con los participantes, con el fin de obtener
informacion detallada y precisa sobre los temas relevantes para la investigacion (Ascanio,
2019).

La herramienta consistira en una entrevista en profundidad que se llevara a cabo a
clientes de la empresa que adquieren los servicios de manera recurrente y también que han
adquirido una sola vez el servicio. El objetivo de la entrevista sera obtener una comprension
detallada del sector, con el fin de utilizar esta informacion en la estrategia de comunicacion de

la compaifiia.

4.4 Target de Aplicacion

4.4.1 Definicion de la poblacion

La poblacion objeto de estudio en una investigacion es el grupo de individuos o
elementos que comparten caracteristicas especificas y son el enfoque de la investigacion. La
muestra es una seleccion representativa de esa poblacidn, y se utiliza para obtener informacion
sobre la poblacion total (Robles, 2019).

El actual proyecto es desarrollado en la ciudad de Guayaquil, con el fin de elaborar
estrategias de comunicacion dirigida a la ciudadania Guayaquilefia y que beneficie a la empresa
Global Interprice Courier Intercourier S.A. Segun el INEC (2022) existen 2.698 millones de

habitantes en la ciudad de Guayaquil.
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4.4.2 Definicion de la muestra

La muestra es una representacion reducida de la poblacion total, que se selecciona para
ser estudiada en una investigacion, ademas se utiliza para obtener informacion y conclusiones
sobre la poblacion en su totalidad. Es importante seleccionar una muestra adecuada para que

los resultados obtenidos sean validos y fiables (Robles, 2019).

Zi*p=*q
n=

e?
n= Tamafo de muestra buscado
z=1.96 con el 95% de nivel de confianza
e= Error aceptado que sera el 0.05
p= Probabilidad de éxito
g= Probabilidad de fracaso
Se obtuvo como result6 total 384, que sera el nimero de personas a encuestar y sera

parte representativa de la poblacion a la que va dirigida la investigacion.

4.4.3 Perfil de aplicacion investigacion cualitativa

Las entrevistas a profundidad se realizaron a dos trabajadores dependientes para
conocer mas a detalle sobre las caracteristicas de operacion de sus respectivos negocios y las
relaciones de comunicacion existentes con su empresa.

La investigacion se enfoca en obtener informacion detallada de estudiantes
universitarios, trabajadores independientes y dependientes, ya que son los principales
participantes en el sector de transporte y envio de mercancias, con el objetivo de conocer en

profundidad la problemética actual.
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Tabla 4

Perfil de aplicacién de entrevista.

Género: Femenino o masculino

Ocupacion: Trabajadores dependientes e

independientes.

Tipo de cliente: Agente de courier.
Frecuencia de uso: Semanales

Razones de uso: Envio de paqueteria.
Experiencia con la entregay el Satisfaccion, problemas, etc.

seguimiento de los envios:
Factor mas importante a la hora de Precio, tiempo de entrega,

elegir una compafia de Courier: seguridad, etc.

4.4.4 Formato de encuestas.

Estudio para identificar los medios de comunicacién de preferencia para Courier
La informacion que se recolectard a través de las encuestas serd utilizada para el

trabajo de titulacion en la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, con el fin de identificar
cual es la percepcion de los clientes con respecto a los servicios ofrecidos por las empresas
Courier y cuales son los medios de comunicacion preferidos para obtener informacion de estos.
1.Edad

o 18-24

o 25-32

e 33-39

e 40-46

o 47-53
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e Mayora54
2.5ex0
e Femenino
e Masculino
e Prefiero no decirlo
3.Sector donde reside
e Norte
e Centro
e Sur
4. ;Conoces usted qué es un Courier?
o Si
e No
5. ¢Ha adquirido usted servicio de Courier?
o Si
e No

6. ¢Cudl fue la empresa Courier que usted utiliz6?

e Riocargo
e Deblex

e Laarbox
e DHL

e TMA

e Siatibox

e Global Interprice
e Oftras
7. ¢(Cada cuanto adquiere los servicios de Courier?
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e Unavez al mes
e De 2a3vecesal mes
e Mas de 4 veces al mes
8. ¢Cuanto es el rango de compra promedio que usted realiza?
o $25-$100
e $100 - $200
e $200 - $300
e $300 - $400
e Mas de $400
9. ¢ Qué tipo de articulo usted més envia por Courier? Puede elegir mas de 1 opcién.
e Ropa
e Zapatos
e Maquillaje y productos del cuidado de la piel
e Electrodomesticos
e Dulces
e Otras
10. ¢ Cuédl es el peso promedio que usted envia por Courier?

e Menosdellb

e 1lb-3lb
e 4lb-8Ib
e Masde 8Ib

11. ¢;Cudl es el tiempo de espera promedio qué usted cree prudencial para la llegada de su
encomienda?

e 3-5dias

e 6-8dias
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e Mas de 8 dias

12.Califique su experiencia con un Courier de acuerdo con las siguientes variables

Muy Malo Regular Bueno Muy Bueno

Malo

Atencion recibida

Calidad del

servicio

Tiempo de espera

Precio

Promociones

Disponibilidad

13. ¢Conoce usted el Courier Global Interprice?
o Si
e No

14.Seleccione los medios por donde usted ha visto publicidad de Courier.

e Facebook

e Instagram

e WhatsApp
e Email

e TV

e Radio

e Pagina Web

e Vallas publicitarias

15.Seleccione los medios por donde usted desea recibir informacién de los servicios de Courier.
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e Facebook
e Instagram
e WhatsApp
e Email
o TV
e Radio
e Paginas Web
e Vallas publicitarias
e Otras
16. ¢ Cuales son sus métodos de pago preferido?
e Efectivo
e Tarjeta de crédito/debito
e Transferencias

e Apps de pago (Peigo, Deuna, Paypal, etc.)

4.4.5 Guia de preguntas de entrevistas a profundidad.

Guia de preguntas
Nombre:
Edad:
Profesion:
1. ¢Cual es tu experiencia previa con el uso de servicios de Courier?
2. ¢Qué factores consideras al elegir una compaiiia de Courier?
3. ¢Como te enteraste de nuestra compafiia de Courier?
4. ¢Qué tipo de productos o paquetes sueles enviar a través de nuestros servicios?

5. ¢Como calificarias la rapidez y eficiencia de nuestros servicios de entrega?
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6. ¢Como calificarias el servicio al cliente que hemos proporcionado durante tus
transacciones con nosotros?

7. ¢Hemos cumplido con tus expectativas en cuanto a seguridad y proteccion de tus
envios?

8. ¢Te gustaria recomendar nuestra compafiia de Courier a otros? ¢Por qué?

9. ¢Qué mejoras sugeririas para nuestros servicios de Courier?

10. ¢ Tienes algin otro comentario o sugerencia para nosotros como compafiia de Courier?

4.5 Resultados de investigacion

45.1 Resultados de investigacion cualitativa.

Las entrevistas se llevaron a cabo el miércoles 11 de enero del 2023 a las 15h00 en las
oficinas de la empresa al norte de la ciudad de Guayaquil, en donde se encontraban tres clientes
agentes los cuales accedieron a responder el cuestionario. Las entrevistas a profundidad fueron
realizadas con el fin de recolectar informacién relevante que aporte en este trabajo
investigativo.

La primera persona entrevistada fue el joven Harol Ortiz de 23 afios, profesional en
Licenciatura en comunicacion, actualmente trabaja en una empresa de consumo masivo. El no
tenia experiencia previa con otras empresas Courier, ya que Global Interprice fue la primera
empresa donde adquirié los servicios. Para él, los aspectos mas relevantes que considera al
momento de elegir una empresa para contratar dichos servicios son: la eficiencia, el precio y
atencion al cliente.

La manera en que conoci6 los servicios de Global Interprice fue por parte de una
persona de confianza que ya era cliente. Los articulos que mayormente envia por medio del
Courier son ropay zapatos. Califica la rapidez y eficiencia del servicio como muy buena porque

cumplen con los tiempos establecidos y en cuanto al servicios al cliente califica como regular,
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ya que en algunas ocasiones le ha tocado experimentar una mala comunicacion con los asesores
gue no contestan sus mensajes 0 no dan respuestas oportunas sus inquietudes.

Por ultimo, recomienda a la empresa mejorar la comunicacion con los clientes, tener
mas rapidez al momento de contestar los mensajes y desea ver mas informacion de los servicios
brindados en redes sociales.

La segunda persona entrevistada fue la sefiora Sandra Vargas de 54 afios. Ella si ha
adquirido los servicios Courier de otra empresa llamada Riocargo, en la cual realizé tres envios.
Destaca la rapidez y buena comunicacion que le brindaban. Los aspectos mas relevantes para
ella al momento de adquirir los servicios son: la buena comunicacion, precio y tiempo de
espera.

Indica que por medio de un amigo conocid los servicios que brinda la empresa y decidid
experimentar con dicha compafiia. Zapatos y ropa deportiva son los articulos que mas le gusta
enviar via Courier, ya que encuentra precios mas econémicos en Estados Unidos.

Destaca que la empresa es rapida y eficiente en sus envios, pero no muy buena en
comunicacion y atencién al cliente, lo que hace que ella continue adquiriendo los servicios es
el precio diferenciador. Recomienda mejorar en el servicio al cliente y la comunicacion con los
mismos. A su vez sugiere que la empresa tenga mas presencia en redes sociales, con contenido
de informacidn, consejos y paginas web para comprar en Estados Unidos.

La Gltima persona entrevistada fue la sefiorita Liliana Torres de 29 afios profesional en
Ingenieria Ambiental y actualmente ella se dedica a receptar pedidos de sus clientes para
comprar por internet, seria un intermediario o agente como lo llaman. Indica que no ha
trabajado con otras empresas Courier anteriores y comenta que conocié Global Interprice por
medio de un referido.

Entre los envio que mayormente realiza son zapatos, ropa y accesorios de mujeres.

Califica de muy buena la rapidez y eficiencia de los envios, pero en la atencidn sugiere mejoras,
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ya que comenta que la atencién al cliente no es buena y el tiempo de respuesta a inquietudes es
demorado. Sugiere también que tenga mayor presencia en redes sociales con contenido

informativo para los clientes.

4.5.2 Resultados de la investigacion Cuantitativa.

1.Edad
Tabla 5
Edad.

Variable  N° Encuestados  Porcentaje
18 -24 172 45%
25-32 59 15%
33-39 112 29%
40 - 46 28 7%
47 - 53 10 3%
Mayor a 54 3 1%
Total 384 100%

Figura 11
Edad.
180

@ 13-4 172 160

140

® >»x-3 59

120

@ 33-39 112 100

@ 20-46 28 80

@ 47-53 10 60

. Mayor a 54 3 40

20

De los encuestados, la mayoria se encuentra en la edad de 18 a 24 afios con un total de

0

172 encuestas, seguido de las personas de 33 a 39 afios con 112 respuestas. Por otro lado, la
proporcién mas baja es la de personas entre 47 a 53 afios, con solo tres y 10 resultados

respectivamente en la ciudad de Guayaquil.
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2.5exo0

Tabla 6
Sexo.
NO
Variable  Encuestados Porcentaje
Femenino 147 38%
Masculino 237 62%
Total 384 100%
Figura 12
Sexo.
. Femenino 147
® Maculino 237
. Prefiero no decirlo 0

La mayoria de los encuestados son hombres, con un porcentaje del 62%, mientras que
solo un 38% son mujeres. Ninguno de los encuestados eligio la opcién "prefiero no decirlo” en
cuanto a su género. Este dato puede indicar una posible desproporcion en cuanto a la

representacion de genero en el uso de servicios de Courier en la ciudad de Guayaquil.
3.Sector donde reside

Tabla 7

Sector de residencia.

NO
Variable Encuestados Porcentaje
Centro 123 32%
Norte 159 41%
Sur 102 27%
Total 384 100%
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Figura 13

Sector de residencia.

Morte 159
®

Centro 123
@
® sur 102

Los resultados de la encuesta indican que en el sector Norte de la ciudad participaron
el 41%. Por otro lado, el sector central tuvo una participacion significativa del 32% de
encuestas completadas, mientras que el sector Sur tuvo una menor participacion del 27%
encuestas completadas. Esto sugiere que el sector Norte de la ciudad es el que tiene una mayor
conciencia y uso de los servicios de Courier, mientras que el sector Sur es menos propenso a
utilizar este tipo de servicios.
4.;Conoce usted qué es un Courier?

Tabla 8

Conocimiento de Courier.

NO
Variable Encuestados Porcentaje
No 26 7%
Si 358 93%
Total 384 100%
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Figura 14

Conocimiento de courier.

® s 358
® o 26

Por medio de la encuesta realizada, se puede determinar que la mayoria de las personas
encuestadas 358, conocen el concepto de una empresa de Courier y su servicio de transporte
de mercaderia fuera de Ecuador, principalmente proveniente de Estados Unidos. Sin embargo,
un pequefio porcentaje, las 26 personas encuestadas no tienen conocimiento sobre lo que es
una empresa de Courier.

4. ¢Ha adquirido usted servicios de Courier?

Tabla 9

Adquisicion de servicios.

NO
Variable Encuestados Porcentaje
No 116 32%
Si 242 68%
Total 358 100%

Figura 15

Adquisicion de servicios.

® s 242
® o 116
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De los 384 encuestados, solo el 68% (242 personas) ha utilizado o ha utilizado en algun

momento el servicio de Courier, mientras que el 32% restante (116 personas) no ha utilizado

este servicio.

6.¢Cada cuanto adquiere los servicios de Courier?

Tabla 10

Empresas Courier.

NO
Variable Encuestados  Porcentaje
Deblex 13 5%
DHL 32 13%
Global
Interprice 62 26%
Laarbox 10 4%
Riocargo 100 41%
Siatibox 4 2%
TMA 9 4%
Otros 12 5%
Total 242 100%
Figura 16
Empresas de Courier.
. Riocargo 100 100
@ Deblex 13 .
80
. Laarbox 10 70
® ol 32 60
50
® ™va 9 4
@ siatibox 4 30
. Global Interprice 62 20 I
10
@ Other 12 0 . ] |- .

De los 384 encuestados, 100 de ellos escogieron a Riocargo como su empresa de

Courier preferida, seguida de Global Interprice con 62 selecciones. Otras opciones incluyen

DHL con 32 selecciones, Deblex con 13, y varias otras empresas con menos selecciones, como

Laarbox con 10, TMA con nueve, y Siatibox con solo cuatro.
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7.¢Cada cuanto adquiere los servicios de Courier?

Tabla 11

Frecuencia de adquisicion.

NO
Variable Encuestados  Porcentaje
De 2 a 3 veces al
mes 51 21%
Mas de 4 veces al
mes 71 29%
Una vez al mes 120 50%
Total 242 100%
Figura 17
Frecuencia de adquisicion.
. Una vez al mes 120
. De 2 a 3 veces al mes 31
. Mas de 4 veces al mes 71

Alrededor del 50% de los encuestados (120 personas) utilizan los servicios de un correo
al menos una vez al mes, de los cuales el 29% (71 personas) afirman utilizarlos més de cinco
veces al mes, mientras que el 21% (51 personas) indican usarlos de dos a tres veces en el mismo
periodo.

8. ¢Cuanto es el rango de compra promedio que usted realiza?
Tabla 12

Rango promedio de compra.

N°

Variable Encuestados Porcentaje
$100 - $200 110 45%
$200 - $300 72 30%
$25 - $100 45 19%
$300 - $400 10 4%
Mas de $400 5 2%
Total 242 100%
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Figura 18

Rango promedio de compra.

@ s25-s100 45
@ 5100- 35200 110
@ 5200- %300 72
@ 5300- 3400 10
@ Maisde $400 5

Segun los datos, entre los 384 encuestados, el 45% (110 personas) gastan entre $100 y
$200 en sus compras, el 30% (72 personas) gastan entre $200 y $300, el 19% (45 personas)
gastan entre $25y $100, el 4% (10 personas) gastan entre $300y $400 y el 2% (cinco personas)
gastan mas de $400.
9.¢Qué tipo de articulo usted mas envia por Courier?

Tabla 13

Articulo de compra.

NO

Variable Encuestados Porcentaje
Ropa 199 30%
Zapatos 136 21%
Magquillaje y productos del cuidado
facial 160 24%
Electrodomésticos 54 8%
Dulces 102 16%
Otros 7 1%
Total 658 100%
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Figura 19

Articulo de compra.
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Segun los datos, se puede ver que la mayoria de los encuestados eligieron mas de una

opcion, siendo la ropa la categoria més seleccionada con un 30% (199 personas), seguida de

los productos de belleza y cuidado facial con el 24% (160 personas), zapatos con el 21% (136

personas), dulces con el 16% (102 personas), electrodomésticos con el 8% (54 personas) y

otros articulos con solo el 1% (siete personas).

10. ¢ Cual es el peso promedio que usted envia por Courier?

Tabla 14

Peso promedio de envio.

NO
Variable Encuestados  Porcentaje
11b - 3lb 75 31%
4lb - 8lb 116 48%
Mas de 8lb 44 18%
Menos de 1 Ib 7 3%
Total 242 100%
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Figura 20

Peso promedio de envio.

@ Menosdellb 7
® 'b-3b 75
@ 4b-38b 116
@ Misdesb 44

Segun los datos, el 48% (116 personas) de los encuestados afirman enviar entre cuatro
y ocho libras por envio, el 31% (75 personas) envian entre una y tres libras, el 18% (44
personas) envian mas de ocho libras por envio, y el 3% (siete personas) envian menos de una
libra.
11. ;Cual es el tiempo de espera promedio qué usted cree prudencial para la llegada de su
encomienda?

Tabla 15

Tiempo de espera promedio.

NO
Variable Encuestados Porcentaje
3 - 5dias 44 18%
6 - 8 dias 153 63%
Mas de 8 dias 45 19%
Total 242 100%
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Figura 21

Tiempo de espera promedio.

® :-s5dias 44
® 5-sdiss 152
@ Misdesdias 45

Segun los encuestados, basandose en su experiencia o perspectiva, el 63% (153
personas) cree que entregar la encomienda entre seis y ocho dias es prudente, el 19% (45
personas) cree que entre tres y cinco dias es adecuado, y el 18% (44 personas) cree que ocho
dias es justo.

12. Califique su experiencia con un courier de acuerdo con las siguientes variables

Tabla 16

Experiencia de compra.

Atencidn recibida Calidad del servicio ~ Tiempo de espera Precio Promociones Disponibilidad |
Variable N X N . N . N X N .
Encuesta Porcentaj Encuesta Porcentaj Encuesta Porcentaj Encuesta Porcentaj Encuesta Porcentaj

Encuestados Porcentaje dos e dos e dos e dos e dos e
Bueno 44 18% 105 43.39% 130 53.72% 151 62.40% 82 33.88% 111 45.87%
Malo 153 63% 1 0.41% 4 1.65% 5 2.07% 39  16.12% 1 0.41%
Muy Bueno 45 19% 83  34.30% 15 6.20% 28 11.57% 9 3.72% 32 13.22%
Muy Malo 2 0.83% 1 0.41% 2 0.83% 5 2.07% 3 1.24%
Regular 51 21.07% 92 38.02% 56  23.14% 107 44.21% 95  39.26%
Total 242 100% 242 100% 242 100% 242 100% 242 100% 242 100%
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Figura 22

Experiencia de compra.

M Muy Malo ™ Malo M Regular M Buenoc B Muy Bueno

Atencion recibida ._
Calidad del servicio |l_
Tiempo de espera -_
Promaciones .---
Disponibilidad |-_

100% 0% 100%

Segun los datos, se puede observar que en general, la respuesta media de los
encuestados es "regular” en base a su experiencia. La atencion recibida es considerada como
"buena” en su mayoria, la calidad del servicio es considerada como "muy buena” por la mayoria
de los encuestados, el tiempo de espera es considerado "regular” o "bueno” por la mayoria, el
precio es esperado ser "bueno™ en comparacion con el mercado, pero en promociones, hay un
porcentaje significativo de personas que consideran que el precio es "malo” o "muy malo". Por
altimo, la disponibilidad del servicio es esperada para tener una buena experiencia.
13.;Conoce usted el Courier Global Interprice?

Tabla 17

Conoce Global Interprice.

N°
Variable Encuestados Porcentaje
No 55 15%
Si 303 85%
Total 358 100%
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Figura 23

Conoce Global Interprice.

® s 303
® o 55

De los 384 encuestados, el 85% (303 personas) afirman conocer la marca Courier
Global Interprice, mientras que el 15% (55 personas) afirman no conocerla.

14.Seleccione los medios por donde usted ha visto publicidad de courier.

Tabla 18
Medios.
NO
Variable Encuestados Porcentaje

Facebook 238 27%
Instagram 264 30%
WhatsApp 44 5%
Email 134 15%
TV 17 2%
Radio 109 12%
Pagina Web 75 8%
Vallas
Publicitarias 11 1%
Total 892 100%
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Figura 24

Medios.
@ Facebook 238 300
. Instagram 264 250

@ whatsApp 44
200
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@ Priginas Web 75 50 I
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Segun los encuestados, el medio publicitario mas utilizado es Instagram con el 30%
(264 personas), seqguido de Facebook con el 27% (238 personas), luego las cifras bajan con el
15% (134 personas) en el caso del correo electrénico, el 12% (109 personas) en la radio, el 8%
(75 personas) en las paginas web, el 5% (44 personas) a través de la aplicacién de comunicacion
WhatsApp y finalmente el 2% (17 personas) en la television y el 1% (11 personas) en vallas
publicitarias.
15.Seleccione los medios por donde usted desea recibir informacion de los servicios de Courier.

Tabla 19

Medios de preferencia.

N o]

Variable Encuestados Porcentaje
Email 130 12%
Pagina Web 143 13%
Radio 54 5%
Instagram 220 20%
TV 108 10%
WhatsApp 155 14%
Facebook 205 18%
Vallas
Publicitarias 93 8%
Otras 3 0%
Total 1111 100%

60



Figura 25

Medios de preferencia.
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Segun los encuestados, su preferencia para recibir informacion acerca de los servicios

que se ofrecen es primero a través del Instagram con el 20% (220 personas), seguido de las

Facebook con el 18% (205 personas). Entre los medios menos seleccionados estan la

WhatsApp con el 14% (155 personas), pagina web con el 13% (143 personas), email con el

12% (130 personas), television con el 10% (108 personas), vallas publicitarias con el 8% (93

personas), radio con el 5% (54 personas) y solo el 0.8% (tres personas) por otros medios.

16. ¢ Cuales son sus métodos de pago preferidos?

Tabla 20

Métodos de pago preferidos.

NO

Variable Encuestados  Porcentaje
Efectivo 137 12%
Tarjeta de
crédito/débito 319 29%
Transferencias 316 28%
Apps de pago 200 18%
Otros 1 0%
Total 1111 100%
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Figura 26

Métodos de pago preferidos.
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Segun los datos, se puede observar que dos opciones fueron seleccionadas por un gran

numero de encuestados, siendo las tarjetas de crédito o débito la primera opcion con el 28%
(319 personas), sequida por el uso de transferencias con el 28% (316 personas). Ademas, el
18% (200 personas) prefieren usar aplicaciones de pago y el 12% (137 personas) prefieren
pagar en efectivo. Solo una persona prefiri6 otro método de pago aparte de las opciones

mencionadas anteriormente.
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Capitulo 5. Plan de Marketing

5.1 Objetivo General

e Disefiar estrategias de comunicacion para la empresa Global Interprice Courier

Intercourier S.A. en la ciudad de Guayaquil para el afio 2023.

5.2 Objetivos Especificos

e Implementar estrategias en medios OTL que permitan llegar a la audiencia en un 30%
durante el afio 2023.

e Incrementar las ventas en un 15% por medios digitales de la empresa en el 2023.

e Incrementar en un 30% las interacciones de los usuarios en contenido organico y
pautado de las redes sociales de la empresa en el 2023.

e Incrementar la satisfaccidn de los clientes atendidos por redes sociales, WhatsApp y

fisico en un 30% durante el afio 2023.

5.3 Segmentacion

Es necesario tener en claro que el mercado cuenta con diferentes clientes,
productos/servicios y necesidades, es por lo que la segmentacion divide un mercado en
diferentes grupos de compradores de acuerdo con sus necesidades, conductas o preferencias

que requieras productos o servicios especificos (Kotler y Armstrong, 2017).

5.4 Macrosegmentacion

En la mayoria de los mercados, es casi imposible satisfacer a todos los clientes con un
Gnico producto o servicio, ya que tienen interés y deseos diferentes, las cuales generan diversos
comportamientos de compra, diferencias basicas en las necesidades de los clientes y beneficios

gue buscan (Lambin, 2009).

63



Figura 27

Macrosegmentacion.

Tecnologia

¢ Qué satisfacer?
Global Interprice Courier Intercourier S.A. busca satisfacer la necesidad de transportar

via aérea las compras en comercios electronicos del exterior a los Guayaquilefios.

Funcion

. Como satisfacer?
Brindando un servicio
diferenciador y
personalizado.
Mejorar la

comunicacion con

los clientes

. - - " D]
JA quién satisfacer?

. Qué satislacer?

Transportar via aérea las
compras de los distinto
e-commers en el

exleror.

Hombres v mujeres entre 18 - 24

anos, clase social media de la

ciudad de Guayaquil, con

frecuencia de compra en redes

sociales.

¢A quién satisfacer?

Se busca satisfacer a hombres y mujeres de 18 a 34 afios de clase social media de la

ciudad de Guayaquil, que realicen todo tipo de compras en el exterior.

¢ Cémo satisfacer?
Brindando un servicio diferenciador de la competencia y personalizado para que asi el

cliente este al tanto en todo momento de su importacién. A su vez mejorando en la

comunicacién con los clientes, incrementando la fidelizacién con la marca.
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5.5 Microsegmentacion

La microsegmentacion analiza las diferentes necesidades de los consumidores de una
forma mas minuciosa, esto ayuda a identificar los grupos de consumidores que buscan los

mismos beneficios de un producto o servicio en particular y permite a la empresa posicionarse

de manera ventajosa (Zamarrefio, 2020).

Tabla 21

Microsegmentacion.

Variable Resultado
Demogréficas

Edad 18 a 24

Género Masculino - Femenino

Religion Indistinto

Nacionalidad Indistinto
Geogréficas

Pais Ecuador

Regidn Costa

Provincia, Ciudad

Instruccion
Ocupacion

Estilo de vida

Beneficios buscados

Guayas, Guayaquil
Socioecondmicas

Indistinto

Indistinto

Psicogréficas

Personas que realicen compras en

comercios electronicos del exterior

Conductuales
Transportar sus compras 0 carga via
aérea

5.6 Estrategias

5.6.1 Estrategia Béasica de Porter.

Existen tres estrategias genéricas que son enfoques que ayudan a crear una posicion
defendible a largo plazo y superar a los competidores en un mercado. En algunos mercados, la
estructura significara que todas las empresas puedan obtener altos rendimientos, mientras que,

en otras el éxito con una de las estrategias genéricas puede ser necesario solo para obtener

rendimientos aceptables en un sentido absoluto (Porter, 2013).

65



Figura 28

Estrategias basicas de Porter.

Diferenciacién Liderazgo en costo

Concentracion o enfoque

Se opta por utilizar la estrategia de diferenciacion en la empresa Global Interprice
Courier Intercourier S.A. tomando en cuenta los objetivos previamente planteados. Esta va
dirigida tanto a clientes actuales como a clientes potenciales que se busca adquirir.

Para esto se plantea mejorar el servicio brindado a los clientes ya sea, en plataformas
digitales o por via presencial, por ejemplo, mediante un Chat Bot de WhatsApp brindar
respuestas inmediatas que aclaren dudas o informen al cliente, también contenido de valor en

redes sociales junto con promociones y sorteos que motiven a adquirir los servicios del Courier.

5.6.2 Estrategia Competitiva.

Segun Porter (2013) describe a la estrategia competitiva como la manera de tomar
acciones ofensivas o defensivas para crear una posicion defendible en un mercado, para que
con éxito se lleven a cabo las cinco fuerzas competitivas generando asi un retorno de inversién

superior para la empresa.
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Figura 29

Estrategia competitiva.

Seguidor Retador

Nicho Lider

El competidor directo de Global Interprice Courier Intercourier S.A. es la empresa
Riocargo Express que actualmente cuenta con su propia bodega de recoleccion y despacho de
carga en Miami, también tiene una pagina web en donde se puede cotizar el valor referencial
de su importacion con el valor total de la compra y peso aproximado, cuenta con un rastreador
de paquetes para poder visualizar el transporte en todo momento de su carga, por ultimo
mantiene una gran estrategia en redes sociales ofreciendo a sus seguidores contenido relevante
y de intereés.

Por lo que se determina que la empresa competira en un mercado existente como
retador, el cual consiste en usar estrategias mejores que el oponente buscando en un futuro

ocupar el lugar de lider.

5.6.3 Estrategia de crecimiento.

Segun Chacon (2022) la Matriz de Ansoff ayuda a en la rentabilidad y efectividad de
nuevos negocios a través de la toma de decisiones adecuadas para posicionar o reposicionar
marcas que ofrecen oportunidades de crecimiento y diversidad organizacional nuevas en el

mercado.

67



Figura 30

Matriz Ansoff.
PRODUCTOS
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De acuerdo con la Matriz Ansoff se utilizara la estrategia de penetracion en el mercado,
la cual consiste en mejorar el rendimiento comercial sin cambiar el servicio ofrecido para asi
fortalecer el posicionamiento de la marca. Esto se lograra por medio de mejoras en la
comunicacion con los clientes ya sea por medio digital o presencial, complementando con una

atencion de calidad.

5.6.4 Estrategia de marca.

La estrategia de marca o como también se la conoce estrategia de desarrollo de marca
es la que ayuda a identificar aquellos elementos de marca que aplica a todos sus productos o

servicios. (Keller, 2008)
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Figura 31

Estrategia de marca.

Nuevas
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Extension de
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La empresa Global Interprice Courier Intercourier S.A. brinda dos clases de servicios:
importacion por categoria B 4x4 e importaciones por categoria C, por lo que se elige la
estrategia de marcas multiples manejando cada servicio como una marca individual, logrando

segmentar a los clientes de acuerdo con sus necesidades.

5.7 Marketing Mix

5.7.1 Servicio.

La oferta del servicio de la organizacion se enfoca en satisfacer las necesidades y deseos
de los usuarios, brindando beneficios especificos que se alinean con sus requerimientos. En
otras palabras, se realiza una negociacion en funcion de las necesidades y deseos de los usuarios
y se busca cumplir con ellas (Abanto, 2018).

Global Interprice Courier Intercourier S.A. es una empresa dedicada a la importacion
de carga via aérea desde Miami, Florida por medio de la Aduana del Ecuador. Actualmente,

brinda sus servicios en dos categorias:
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Tabla 22

Servicios.

Servicio Descripcion
, Paqguetes cuyo peso sea hasta 4kg y
Categoria B (4X4) | alor FOB USD 400.00
Paqguetes cuyo peso sea hasta 100kg
Categoria C y valor FOB USD 5000.00

5.7.2 Precio.

La implementacion de este debe alinearse con los objetivos y estrategias de marketing
de la entidad. La gestion del costo se enfoca en utilizar principios y técnicas similares mientras
se mantienen en cuenta los valores y requerimientos (Abanto, 2018).

Tabla 23

Precios de servicios.

Servicio Libra Precio
Categoria B (4X4) 1 $ 6.50
Categoria C 1 $ 350

Los precios de los servicios que brinda la empresa se encuentran en el rango promedio
del mercado, pero aun asi se han identificados que hay empresas competidoras con menores
precios. Para la categoria C existen rubros adicionales dependiendo del tipo de articulo
importado, ya que hay aun algunos que tienen aranceles que deben ser pagados a la SENAE.

Es por eso necesario generar valor y preferencia a la marca mejorando aquellos
aspectos de comunicacion y atencidn al cliente para que asi los clientes potenciales prefieran a

la empresa en lugar que a la competencia.

5.7.3 Plaza.

El objetivo de la distribucién es poner el producto o servicio en un lugar accesible para

los compradores potenciales. Para lograr esto, se requiere una comprension profunda del
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mercado y del publico objetivo. La distribucion abarca todas las acciones que la
empresa/organizacion lleva a cabo para lograr esto (Summa, 2019).

La empresa Global Interprice Courier Intercourier S.A. actualmente solo cuenta con
una oficina donde recepta la carga desde aduana, la clasifica y les entrega la carga a los clientes.
Se encuentra ubicada en la ciudadela La Garzota 4ta etapa av. Virgilio Salinas y Guillermo

Pareja Mz 94 SL. 6 y 7 oficina 3PB, su horario de atencion es de 09H00 a 17HO00 de lunes a

viernes.

Figura 32

Ubicacion de la empresa Global Interprice Courier Intercourier S.A.
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5.7.4 Promocion.

La promocion engloba un conjunto de actividades para informar, persuadir y recordar
las caracteristicas, ventajas y beneficios del producto, ayudando a incrementar el

reconocimiento y las ventas de la marca. Esta comprende varios componentes como: el equipo
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de ventas, las relaciones publicas, la publicidad, las promociones y los descuentos. (Summa,
2019)

Se propone realizar las siguientes estrategias de marketing en medios digitales como
Instagram y Facebook que fueron las que mayor preferencia tuvieron de acuerdo con los
resultados de la investigacion. A continuacion, se presentara el tipo de contenido de valor,
mecanicas para sorteos, videos y estrategia de WhatsApp Business.

Contenido para Instagram.

Figura 33

Posteo de precio.

COSTO DE LIBRA

 $6,50

CONTACTANOS :

Q +593-99.945.7223

WWW.GLOBALEXPRESS.COM.EC

La compafiia Global Interprice Courier Intercourier S.A. subira fotos a Instagram para
mostrar informacion sobre los servicios que ofrece, con el fin de mejorar la comprension de la

variedad de productos que tiene.
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Figura 34

Posteo de consejos.

TOP 5

TIENDAS
ECONOMICAS

CONTACTANOS :

Q +593.99.945.7223

WWW.GLOBALEXPRESS.COM.EC

Ademas de proporcionar informacion sobre la empresa y sus servicios, se busca brindar
una mayor comprension a los clientes sobre los lugares seguros donde pueden realizar sus
compras.

Figura 35

Sorteo por Instagram.

BLACK WEEKEND
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La idea es llevar a cabo un sorteo para ganar un viaje a Punta Cana con todos los gastos
cubiertos, cada vez que un cliente realice una compra de dos libras, debera mostrar el recibo
para recibir un ticket para participar en el concurso.

Contenido para Facebook

Figura 36

Perfil de la pagina en Facebook.

< Global Interprice Courier Interc.. @ Q

Global Interprice Courier
Intercourier S.A.

333 lxos + 362 fcliowers

Posty About Vidoos More »

Details
© Page - Post Office

& 56, Guillermo Parefa, MZ94, Garzota,
Centro, Guayaquil 090505, Guayaquil, ..

G 098007 8OM

Se propone utilizar este tipo de perfil para la pagina de Facebook, en donde los
usuarios puedan ver toda la informacion de contacto, adicional un boton para que los

direccione a WhatsApp Business.
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Figura 37

Referencia de post para Facebook.

Pv- . Global Interprice Courier Intercourier
- S.A.
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&
0: 2 shares

Como se observa en la figura 37, se manejaria un contenido mas directo con la

audiencia, siguiendo con los lineamientos de marca,

5.7.5 Personas.

Los miembros del equipo de la organizacién son fundamentales en el proceso de venta,
incluso si no tienen un rol directo en la interaccién con los clientes (Figueroa, Toala y
Quifibnez, 2020).

Se propone incluir en su equipo de trabajo a estos dos tipos de asesores de compras,
que sera los encargados de brindar un servicio de calidad y mantenga la comunicacion con los
clientes. Sus funciones se clasifican de la siguiente forma:

Asesor de venta (Presencial):

e Encargado de asesorar al cliente que llega a oficina en sus compras.

e Provee informacidn relevante y aclara dudas a los clientes
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e Acompanfia al cliente en todo momento de la compra e importacién de su
carga.

e Brindar actualizacion de la ruta del paquete al cliente en todo momento.

Asesor de venta (Digital):

e Encargado de asesorar al cliente en medios digitales ya sean, redes sociales y/o
WhatsApp.

e Provee informacion relevante y aclara dudas a los clientes

e Acompanfia al cliente en todo momento de la compra e importacion de su carga.

e Brindar actualizacion de la ruta del paquete al cliente en todo momento.

5.7.6  Procesos.

Desarrollar procesos de venta claros en relacion con la forma en que se entrega el
producto o servicio (Figueroa, Toala y Quifionez, 2020).

Se llevara a cabo dos procesos para brindar el servicio al cliente:
Atencidn fisica personalizada

El cliente acude a la oficina de la empresa donde lo atenderd un asesor de compra
capacitado, el cual le brindara informacion de los servicios que ofrece la empresa, luego se
procedera con el proceso de compra (aqui es necesario saber si el cliente realizara la compra
con su tarjeta débito/crédito o si desea que se le realice que la tarjeta de crédito de la empresa
y posteriormente cancela mediante su forma de pago preferida), después se debe ingresar los
datos del cliente al sistema para asi poder visualizar la ruta de su paquete en todo momento y
por ultimo una vez que el paquete se encuentra en oficina se comunica al cliente su retiro.
Atencion digital personalizada

El cliente se comunica por medio del Chat Bot de WhatsApp donde podra indicar que

desea realizar una compra por internet, el asesor de compra brinda toda la informacion
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pertinente, luego el cliente realiza la compra o el asesor lo asiste realizando la compra, se
prosigue a ingresarlo al sistema para asi poder visualizar la ruta de su paquete en todo momento

y por ultimo una vez que el paquete se encuentra en oficina se comunica al cliente su retiro.

5.7.7 Evidencia Fisica

Hace referencia a la existencia de un aspecto fisico en los procesos de Marketing, ya
sea que se esté comercializando un producto o un servicio. Siempre hay una influencia tangible
en lo que se esta ofreciendo (Figueroa, Toala y Quifidnez, 2020).

Tipografia

Bodoni FLF

Grafimetria

Figura 38

Logo Global Express.

GLOBAL
EXPRESS

El disefio del logo es sencillo y versatil, utilizando tonos amarillos y azules suaves. Se
utiliza una combinacion de texto e imagen, permitiendo su uso tanto en conjunto como de
manera independiente.

Cddigo cromatico
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Figura 39

Cromética de colores del logo.
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Figura 40
Cromatica de colores del logo.
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Variaciones
El logo debe ser utilizado en sus colores tradicionales siempre que sea posible, esto
incluye el uso del amarillo y azul en tonos suaves. El disefio del logo es una combinacion de

imagen y texto, lo que permite su uso tanto en conjunto como individualmente.

5.8 Cronograma de actividades

Se presenta el cronogramada de actividades con fechas y acciones con el objetivo de
incrementar la cartera de clientes y fortalecer la marca en medios digitales.

Tabla 24

Cronograma de marketing.

.. Meses
Actividades .
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Publicaciones de
contenido en
Instagram
Sorteos Instagram
Publicaciones de
contenido en
Facebook
Instagram Reels
WhatsApp
Business
Pauta en
Instagram
Vinculo empresa
y cliente

5.9 Auditoria de marketing

A continuacion, se presenta la auditoria de marketing la cual ayuda a visualizar y
analizar los resultados de las acciones implementadas. En el siguiente grafico se observan los

objetivos con sus indicadores, variables, frecuencia y responsable de medicion.
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Tabla 25

Auditoria de marketing.

Objetivo Indicador Variable  Frecuencia Responsable
Implementar
estrategias en medios
. Nuevos
OTL que permitan . . Gerente
o Alcance usuarios Trimestral
Ilegar a la audiencia alcanzados General
en un 30% durante el
afio 2023.
Ventas
digitales
Incrementar las trimestral
ventas en un 15% por 2023 vs. Ventas Trimestral Gerente
medios digitales de la Ventas General
empresa en el 2023. digitales
trimestral
2022
Incrementar en un
30% las interacciones Numero de
de los usuarios en likes,
: . . . . Gerente
contenido organicoy  Interacciones comentarios  Trimestral
General
pautado de las redes y
sociales de la empresa menciones.
en el 2023.
Incrementar la
satisfaccion de los Resultados
clientes atendidos por NPS (Net de Ia Gerente
redes sociales, Prometer Trimestral
encuesta de General

WhatsApp y fisicoen  Score)
un 30% durante el
afo 2023.

5.10 Analisis financiero del plan de marketing

satisfaccion

A continuacion, se presentan los analisis financieros para este plan de marketing:

5.10.1 Proyeccion anual de ventas.

Tabla 26

Proyeccidn de ventas.

Proyeccion de ingresos en ventas de la empresa

Servicio 1 2 3 4 5
CategoriaB  $ 1,905,282 $2,191,074 $2,519,735 $2,897,695 $ 3,332,350
CategoriaC $ 1,025,921 $1,179,809 $1,356,780 $1,560,297 $1,794,342

Total $ 2,931,203 $3,370,883 $3,876,516 $4,457,993 $5,126,692
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Como se observa en la tabla 10, se presenta la proyeccidén a cinco afios con un

incremento del 15% de ventas en los servicios que ofrece la empresa.

5.10.2 Proyeccion de costos y gastos.

Tabla 27

Proyecci6n costos y gastos.

Proyeccién de costos y gastos
MENSUAL ANUAL

Servicio aéreo (UPS) $ 50,000 $ 600,000
Servicios basicos $ 3,000 $ 36,000
Sueldos $ 5000 $ 60,000
Gastos de marketing $ 18408 $ 220,896
TOTAL $ 76408 $ 916,896

En la tabla 11, se presentan los costos y gastos que espera obtener con la realizacion de
este proyecto con un total de novecientos diez y seis mil ochocientos noventa y seis dolares

anualmente.

5.10.3 Gastos de marketing.

Tabla 28

Gastos de marketing.

Gastos de marketing

Programa Adobe $ 1,008
Pauta Facebook $ 3,600
Pauta Instagram $ 3,600
Sorteo Black Weekend $ 10,000
$

$

$

Sorteo Dia de la Madre 100
Sorteo Dia del Padre 100
TOTAL 18,408

Como se muestra en la tabla 12, existen diferentes rubros a gastar para implementar el

plan de marketing dando un total de diez y ocho mil cuatrocientos ocho doélares.
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5.10.4 Flujo de caja.

Tabla 29

Flujo de caja.

FLUJO DE CAJA

ARos 1 2 3 4 5
ENTRADAS

Ventas $2,931,203 $3,370,883 $3,876,516 $4,457,993 $5,126,692
Total de entradas $2,931,203 $3,370,883 $3,876,516 $4,457,993 $5,126,692
SALIDAS

Servicio aéreo (UPS) $ 600,000 $ 690,000 $ 793500 $ 912,525 $1,049,404
Servicios basicos $ 36000 $ 41400 $ 47610 $ 54752 $ 62,964
Sueldos $ 60,000 $ 69000 $ 79350 $ 91,253 $ 104,940
Gastos de marketing $ 220,896 $ 254,030 $ 292,135 $ 335955 $ 386,348
Total de salidas $ 916,896 $1,054,430 $1,212595 $1,394,484 $1,603,657
FLUJO NETO $2,014,307 $2,316,453 $2,663,921 $3,063,509 $3,523,035

En la tabla 13, se proyecta el flujo de caja para los proximos cinco afos teniendo en

cuenta que es muy probable que exista un aumento de valores a futuro.

5.10.5 Marketing ROI.

Tabla 30

Marketing ROI.

MARKETING ROl

Ingresos 2,014,307
Gastos de marketing 220,896
TOTAL 0.11

Por altimo, se calculé el ROI que dio como resultado once centavos, es decir que por

cada dolar invertido en este plan de marketing el retorno a la inversion seria de once centavos.
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Conclusiones

En esta investigacion se llevé a cabo un andlisis de las estrategias de comunicacién de

la empresa Global Interprice, compafiia especializada en brindar servicios de transporte

internacional aéreo. A través de la investigacion, se identifico una brecha en la comunicacién

con los clientes, lo que ha generado un impacto negativo en la participacion del mercado y en

las ventas. Para solucionar este problema, se desarrollaron estrategias de comunicacion

especificas con el objetivo de mejorar la conexion con los clientes y aumentar la eficacia de las

acciones de marketing.

En el primer capitulo de nuestra investigacion, se realizé un analisis general de la
situacion actual de la empresa Global Interprice Courier Intercourier S.A. Con el
objetivo de determinar las areas de oportunidad en cuanto a su estrategia de
comunicacion y marketing. Se establecid que la empresa no cuenta con un
departamento especifico dedicado a estas areas, o que ha resultado en una falta de
estrategias efectivas en las redes sociales y una pagina web poco informativa.

En el segundo capitulo, se presenta la fundamentacion teorica y referencial. Esta
seccion incluye una revision de los conceptos clave, teorias y estudios previos
relacionados con el objetivo de la investigacion, proporcionando un marco conceptual
para el desarrollo del estudio. La fundamentacion tedrica y referencial es esencial para
establecer las bases y el contexto en el que se llevara a cabo la investigacion, y para
asegurar la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.

En el tercer capitulo, se analiza el microentorno de la industria del courier y la
mensajeria en Ecuador. Se revisan datos relevantes para entender el panorama actual
del sector y se profundiza en el estudio de la empresa Global Interprice Courier
Intercourier S.A. Se detallan aspectos como la historia de la empresa, su mision, vision,

objetivos, valores corporativos y estructura organizacional. Ademas, se evalla la
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competencia a través del andlisis de las cinco fuerzas de Porter. Se concluye que,
aunque existen varias empresas de courier en el mercado, la competencia es moderada
y la amenaza de nuevos competidores es baja. Sin embargo, se destaca la importancia
de contar con los permisos y licencias necesarias para operar en el sector.

El cuarto capitulo, la metodologia de investigacion utilizada para Global Interprice
Courier Intercourier S.A. fue una combinacion de investigacion cualitativa y
cuantitativa. Se realizaron encuestas a un grupo de 384 clientes potenciales en la ciudad
de Guayaquil para conocer su conocimiento y uso de los servicios de correo y
mensajeria Courier. Ademas, se llevaron a cabo entrevistas a los clientes de la empresa
para conocer la perspectiva interna. Con los resultados obtenidos, se pudo determinar
el segmento competitivo, la propuesta de valor, los objetivos especificos, la identidad
actitudinal, el comportamiento de los proveedores y colaboradores y los canales de
difusion del mensaje. En resumen, la investigacion permitio a la empresa conocer mejor
a su publico objetivo y a los actores clave en su industria, 1o que permitira tomar
decisiones estratégicas para mejorar su posicionamiento en el mercado y alcanzar sus
objetivos de negocio.

En el quinto capitulo se establece el plan de marketing, con objetivos a largo plazo y
estrategias para alcanzarlos. Se lleva a cabo un analisis de segmentacion, tanto a nivel
macro como micro, para identificar al publico objetivo de la empresa. Se establecen
estrategias de comunicacion a través de Instagram, ya que fue seleccionado como el
medio preferido por los encuestados. Se detalla el mix de marketing, incluyendo el
servicio ofrecido, precios, ubicacion de la oficina y estrategias de promocion como
sorteos en plataformas digitales y videos. Se proporciona un cronograma de
promociones para todo el afio y se analiza el impacto financiero del plan de marketing
incluyendo proyeccion de costos, gastos, flujo de caja y retorno de inversion en

marketing.
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Recomendaciones

De acuerdo con las conclusiones previamente analizadas la empresa Global Interprice
Courier Intercourier S.A. deberia considerar la implementacion de este proyecto expuesto, para
asi poder mejorar en ventas y poder llegar a nuevos clientes potenciales que permitan el
crecimiento de la empresa en el mercado.

Se sugiere la apertura de un departamento de marketing, que sea el encargado de
realizar estrategias y un plan adecuado de marketing para la empresa, enfocado en los medios
digitales que actualmente son de gran ayuda para las empresas.

Es recomendable que la empresa maneje contenido relevante para su publico, brindando
informacion de servicios, precios, procesos de importacidn, consejos de compra, etc., ya que
son los de mayor interesa para su audiencia.

También se sugiere mejorar su atencion al cliente, ya que un cliente satisfecho es un
vocero de la marca, ya que recomendard lo servicios y atraera a nuevos clientes. La
comunicacion debe ser constante antes, durante y después de haber adquirido el servicio.

Por ultimo, se recomienda la implementacion de las estrategias expuestas en este
trabajo, ya que se basan de una investigacion y con el objetivo de mejorar continuamente la

marca.
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