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RESUMEN

El trabajo de titulacion “Estrategia de comunicacion orientada a nuevos medios
para el servicio de Courier “SERVIESPANA” en la ciudad de Guayaquil - Ecuador”,
tuvo como objetivo desarrollar una estrategia de comunicacion en nuevos medios,
mediante el analisis de redes sociales y técnicas de marketing digital, para el
posicionamiento del servicio de Courier Serviespaiia. Se empled la metodologia
cientifica con alcance descriptivo y exploratorio, aplicando el enfoque mixto que
combina técnicas cualitativas y cuantitativas. Ademas, se utilizd el método de
investigacion de induccion — deduccidn, abordando los problemas que enfrenta el
servicio de courier en la ciudad de Guayaquil. Por otro lado, como recoleccion de datos
se utilizé el Benchmarking para andlisis de los competidores; una encuesta dirigida a
los clientes potenciales y una entrevista a expertos en marketing digital. Los
principales resultados indican que las empresas de courier emplean redes sociales,
chatbots y métricas para fidelizar clientes; mientras que, los clientes valoran el
contenido interactivo en los medios sociales. Se concluye que, el plan de contenido se
enfoco en estrategias multicanal abarcando redes sociales, publicidad pagada y sitio
web optimizado; acompafiado por piezas graficas que demuestran los elementos

visuales de la estrategia de comunicacion.

Palabras Clave: courier, estrategia de comunicacion, nuevos medios.



ABSTRACT

The title work “Communication strategy oriented to new media for the Courier
service “SERVIESPANA” in the city of Guayaquil - Ecuador”, had the objective of
developing a communication strategy in new media, through the analysis of social
networks and communication techniques. digital marketing, for the positioning of the
Courier Serviespafia service. Scientific methodology with a descriptive and
exploratory scope was used, applying the mixed approach that combines qualitative
and quantitative techniques. In addition, the induction-deduction research method was
used, addressing the problems faced by the courier service in the city of Guayaquil.
On the other hand, Benchmarking was used to collect data to analyze competitors; a
survey aimed at potential clients and an interview with digital marketing experts. The
main results indicate that courier companies use social networks, chatbots and metrics
to retain customers; Whereas, customers value interactive content on social media. It
is concluded that the content plan focused on multichannel strategies with extensive
social networks, paid advertising and an optimized website; accompanied by graphic

pieces that demonstrate the visual elements of the communication strategy.

Keywords: courier, communication strategy, new media.
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Capitulo 1



1. Introduccion

En un entorno empresarial actual, la comunicacidn estratégica es un aspecto
fundamental para garantizar la sostenibilidad y el éxito de cualquier organizacion; es
aqui, donde la adopcion de nuevos medios digitales puede resultar clave para llegar a
los clientes de forma efectiva, manteniendo la competitividad (Inprofit, 2024). Los
consumidores hoy en dia buscan inmediatez, donde una estrategia de comunicacion
digital efectiva es clave, permitiendo que los negocios mantengan una relacién
duradera con los clientes, lo cual es esencial en sectores como el de servicios de
Courier, donde la confianza es un factor relevante.

El mercado de servicios Courier, en ciudades como Guayaquil, esta en
constante crecimiento; por tal motivo, enfrenta diversos desafios que incluyen la
necesidad de adaptarse a los avances tecnoldgicos y a las expectativas de los diferentes
consumidores en lo que respecta a la transparencia, rapidez y personalizacion. Se
considera que las empresas que poseen estrategias consistentes de comunicacion
logran captar clientes nuevos y mantener relaciones a largo plazo, lo que aumenta su
competitividad en un mercado que esta cada dia mas saturado (BBVA, 2024).

La presente propuesta se enfoca en el disefio de una estrategia de comunicacion
orientada a nuevos medios, cuyo propdésito es brindar un servicio de calidad a los
futuros clientes de la empresa, tomando en cuenta que, en los tltimos afios, Guayaquil
se ha consolidado como un centro econdmico clave en Ecuador, debido que es una de
las ciudades mas grandes del pais, lo que ha incrementado la necesidad de servicios
Courier, garantizando la seguridad en el transporte de mercancias. Este servicio
empez6 a implementarse a principios del afio 2024; se cre6 como un negocio familiar
orientado a garantizar la entrega de paquetes, buscando a su vez, presencia por medio
de redes sociales y analizando el mercado para afrontar los desafios que se presentan.

Serviespafia es una marca especializada en el transporte de paquetes y
encomiendas entre diversos puntos, lo que garantiza la seguridad y calidad en cada
envio. La implementacion de una estrategia de publicidad iddnea resulta fundamental
para la captacion del publico objetivo, contribuyendo con una distribucion efectiva de
los productos. En este contexto, los clientes representan el nicleo de crecimiento de la
organizacion, donde la confianza en los servicios ofrecidos es clave para el
fortalecimiento de la imagen corporativa, lo que fomenta el desarrollo sostenible del

negocio en el mercado competitivo de servicio de Courier.



1.1. Definicion de la propuesta / problema

Segun el estudio de Real (2023), una de las barreras mas notables que afrontan
las empresas de Courier es la falta de estrategias de posicionamiento y comunicacion
que logren la captacion del pablico objetivo, limitando su capacidad para aumentar la
participacion dentro del mercado. Asi mismo, la confianza de los clientes es un aspecto
fundamental que se debe tomar en cuenta, ya que, la industria del Courier depende de
la fidelizacién de los usuarios, estando directamente relacionada con la rapidez de las
entregas, calidad del servicio y seguridad en los envios. Sin embargo, la insatisfaccion
por dafios o retrasos en los paquetes sigue siendo un problema demandante, generando
desconfianza entre los clientes y dificultando la construccion de una marca confiable
y solida.

Por otra parte, algunos servicios de Courier no logran implementar estrategias
de comunicacion que respondan a las expectativas de eficiencia y seguridad que
demanda el mercado actual. La carencia de una planificacion estratégica en las
empresas ecuatorianas que brindan este servicio impide que los negocios o
emprendimientos como Serviesparia, logren posicionarse entre los clientes.

En este sentido, es necesario disefiar una estrategia de comunicacion efectiva
en un mercado altamente competitivo como los servicios de Courier en Guayaquil,
muchas de estas empresas enfrentan diversos desafios para diferenciarse, ganar la
confianza de los clientes y posicionarse como una opcion predilecta y confiable. La
empresa Serviespafia requiere desarrollar una estrategia de comunicacion orientada a
nuevos medios que le permita destacarse frente a los deméas competidores establecidos,
atraer a su publico objetivo y responder a las expectativas de seguridad y eficiencia en
el envio de paquetes. El proposito es crear una estrategia integral que aborde estas
problematicas y posicione a Serviespafia como un servicio de Courier confiable,

transparente y accesible en el mercado de Guayaquil.



1.2. Objetivos

Objetivo General
Desarrollar una estrategia de comunicacion en nuevos medios, mediante el
analisis de redes sociales y técnicas de marketing digital, para el posicionamiento del

servicio de Courier Serviesparia.

Objetivos Especificos

e Analizar las preferencias del mercado guayaquilefio mediante la recoleccién de
datos a través de un muestreo por conveniencia, identificando los factores que
los clientes consideran en la seleccion de un servicio de Courier.

e Disefiar un plan de contenido digital para nuevos medios, enfocado en los
beneficios del servicio, como eficiencia, confiabilidad y rapidez, para la
captacion de clientes en la ciudad de Guayaquil.

e Crear piezas graficas que refuercen los elementos de la estrategia de
comunicacion en nuevos medios, resaltando visualmente los beneficios del

servicio de courier Serviespana.

1.3. Justificacion del proyecto

El presente trabajo se justifica debido a la necesidad de posicionar a la empresa
Serviespafia en un mercado altamente dindmico y competitivo; este proyecto tiene
como propasito implementar estrategias que le permitiran destacarse y construir una
presencia en el entorno a mediano y largo plazo. En el contexto actual, el sector de
logistica en Latinoamérica esta experimentando un constante crecimiento, impulsado
por el comercio electrénico; por ende, se espera que represente el 15% de comercio
minorista para el afio 2028, implicando una demanda creciente de servicios logisticos
mas eficientes y rapidos (Logistica Press, 2024).

Hoy en dia, las redes sociales y el internet forman parte de la vida cotidiana y
los medios tradicionales van bajando de posicion en la jerarquia; destacando que,
existen muchos negocios a través de redes sociales o el internet que ofertan sus
productos o servicios, debido al auge de la tecnologia en la sociedad, planteando una
total migracion a la virtualidad, por lo que las personas interactian en su mayoria a

través de su red social predilecta (Galan, 2021).



La comunicacion efectiva en nuevos medios digitales permitira que la empresa
Serviespafa logre un posicionamiento en el mercado competitivo de la ciudad de
Guayaquil al proporcionar un servicio transparente, eficiente y rapido; sobresaliendo
en el mercado, captando clientes y ganando la confianza, a pesar de ser un negocio

relativamente nuevo.

1.4. Grupo objetivo / beneficiarios

A través de estrategias de comunicacion efectivas y personalizadas, se
beneficiard principalmente a las empresas comerciantes, amas de casa, padres de
familia y estudiantes. Los comerciantes dedicados a la farmacéutica, empresas
dedicadas a distribuir maquinaria y tecnologia; tiendas de alimentos y almacenes de
moda, constituyen el principal grupo, de modo que, al depender del comercio como
sustento econémico y requieren de servicios de Courier para traer paquetes y
encomiendas desde Espafia, asi como realizar envios.

De forma secundaria, otros grupos como padres de familia, amas de casa y
estudiantes también seran beneficiados, siendo consumidores individuales, ya que
podran acceder a la publicidad mediante sus redes sociales como Facebook e
Instagram. Asi mismo, se potenciard la difusion a través de boca en boca y el envio de
flayers por medio de WhatsApp, entre otros medios; lo que ampliara el alcance y
visibilidad del servicio.

1.5. Marco referencial: Estado del arte

El presente proyecto pretende analizar las estrategias de comunicacion de la
empresa Serviespafia, un servicio de Courier en la ciudad de Guayaquil con conexién
a Espafia. Mediante teorias de marketing, se busca posicionar la marca como un
servicio de confianza. Para esto, se deben abordar diversas tematicas, como: revision
de literatura sobre el desarrollo de la marca, antecedentes investigativos, analisis del

mercado y competencia, y estrategias de comunicacién en el sector.



Revision de literatura

Servicio de Courier

Un Courier es una empresa que se especializa en la entrega de documentos,
paquetes, encomiendas, entre otros; de manera segura y rapida, cuya funcién
primordial es proporcionar servicios de mensajeria eficientes y confiables para
organizaciones como para individuos particulares; los Courier desempefian un papel
fundamental en las cadenas de suministro y logistica, de modo que brindan varios
servicios mas alla del transporte de paquetes de un sitio a otro (R. Pérez, 2024).

ADS Group (2022), define al Courier como una empresa 0 persona que realiza
la entrega de un paquete de un lugar a otro; este servicio evoluciona con la tecnologia
y actualmente, diferentes empresas permiten servicios mas localizados,
independientemente de las entregas multiples de mercancia y de la region.

Dicho esto, el servicio de courier se centra en la entrega agil y segura de
paqueteria y encomiendas, tanto para empresas como para las personas. En este
estudio, se definirdn estrategias de comunicacion, enfocadas en la confiabilidad y

eficiencia del servicio, contribuyendo con el posicionamiento de la marca.

Desarrollo de marca

En la actualidad, una empresa para conseguir reputacion y poder competir en
el mercado, requiere una marca, para poder diferenciarse del resto de organizaciones
y atraer clientes nuevos o, si ya conocen la marca, tener un vinculo de fidelizacion; las
marcas buscan crear un impacto en las personas y transmitir confianza (Nestrategia,
2021).

Moreira (2024) destaca que, una marca establecida construye la confiabilidad,
reputacion y se relaciona con la lealtad de los clientes; por tal motivo, trabajar en la
marca es imprescindible para las empresas, de modo que se ganaran a los clientes
potenciales. La identidad de la marca requiere y permite tener una coherencia,
determinando los valores y la visién para un negocio.

En este contexto, una marca solida ayuda a destacar a una organizacién o
negocio, generando confianza con los consumidores; por tal motivo, en este proyecto
las estrategias de comunicacion planteadas contaran con una coherencia de la marca,

con el fin de fortalecerla, asi como la conexidn con el puablico objetivo.



Estrategias de comunicacion

Las estrategias de comunicacion son una herramienta del negocio que apoya a
las empresas a elaborar, definir y lanzar sus mensajes de forma efectiva, mediante
diversos canales y hacia toda clase de destinatarios; para que una estrategia de
comunicacion funcione de manera adecuada, se debe ser consciente de que la
comunicacion, tanto interna como externa, tiene prioridad en la organizacion; asi, la
estrategia de comunicacion debe alinearse con los valores y objetivos del negocio,
partiendo de un buen conocimiento del publico objetivo al que se debe dirigir
(Pouplana, 2024).

Por otra parte, Ferreira (2022) manifiesta que, un elemento esencial en las
estrategias de comunicacion es el mensaje que se desea transmitir, alinedndose con los
clientes objetivos, ademas de decidir los canales de comunicacion que se empleard, las
acciones a ejecutarse, plazos estimados de tiempo, entre otras variables que ayudaran
en el cumplimiento de los objetivos.

Las estrategias de comunicacion buscan transmitir un mensaje eficaz,
enlazandose con los objetivos y valores de la empresa. En esta propuesta, las
estrategias disefiadas se centraran en los canales idoneos para conectar con la audiencia

objetiva, cumpliendo con el posicionamiento de la marca en el mercado de Guayaquil.

Posicionamiento de marca en pequefias empresas

El posicionamiento de la marca es el disefio de la imagen u oferta de una
organizacién o negocio, cuya intencién es que ocupe un sitio especifico en la mente
de los clientes potenciales; es decir, al crear la imagen y presencia de la marca se debe
considerar como se quiere ser percibido por la audiencia, alineando los valores de los
consumidores (Navar, 2022). Esto es importante porque se crea claridad con relacién
al servicio o producto que la compafiia ofrece, donde los clientes comprenden por qué
la marca es Unica y qué se les ofrece que la competencia no tiene.

Por tal motivo, el posicionamiento de la marca en pequefias empresas de
courier es importante para resaltar los aspectos que hacen que destaque la marca ante

la competencia, como rapidez, transparencia y precios accesibles (Navar, 2022).

Nuevos medios para posicionamiento de marca

En el entorno digital, se debe ser muy claro, debido que es donde los usuarios

o clientes disponen de toda la informacion en un solo click (A. Pérez, 2021). Para



utilizar los nuevos medios en el posicionamiento de marca, se deben considerar los
siguientes puntos (A. Pérez, 2021):
o Identificar los propdsitos de marketing digitales, que no siempre conciernen al
medio offline.
e Estudiar el publico objetivo para la segmentacion de una audiencia especifica.
e Disefiar la estrategia de posicionamiento de marca en las plataformas donde se
encuentran disponibles los consumidores.
e Desarrollar la estrategia de marketing enfocada en contenidos para la
transmision de valores, asi como la clase de estrategia escogida.
e Planificar los diversos medios, unificando todas las acciones, utilizando
ademas las herramientas de mercadotecnia.

Para posicionar una marca de courier en nuevos medios, es fundamental
emplear estrategias que lleguen a la audiencia objetiva efectivamente, incluyendo
segmentar de manera idonea y disefiar contenido enfocado en los beneficios, aplicado
en canales populares como redes sociales mas utilizadas por los clientes.

Categorias del rubro

Figura 1 — Categorias del rubro

Categorias del rubro

Courier Internacional

Empresas que ofrecen servicios de envio rapido de paquetes a nivel global,
gestionando la logistica y el cumplimiento de normativas aduaneras.

Ejemplos:

DHL.: Conocida por su red global y servicios de entrega express.

FedEx: Ofrece soluciones de envio rapido y logistica a nivel mundial.



UPS: Proporciona servicios de mensajeria y logistica, incluyendo envios
internacionales.
Mensajeria Acelerada

Servicios que permiten el envio rapido de documentos y paquetes,
generalmente con un enfoque en la rapidez y la eficiencia.

Ejemplos:

TNT Express: Especializada en envios urgentes y soluciones logisticas rapidas.

MRW: Una empresa espafiola que ofrece servicios de mensajeria express a
nivel nacional e internacional.
Paqueteria Especializada

Empresas que se enfocan en el envio de productos especificos, como
electronicos, ropa o productos fragiles.

Ejemplos:

ShipBob: Proporciona servicios de logistica y envio para e-commerce,
especialmente enfocados en pequefias y medianas empresas.

Easyship: Ofrece soluciones de envio para comercio electrénico, permitiendo
a los vendedores gestionar envios internacionales
Tréfico Postal Internacional

Envios realizados a través del servicio postal oficial, generalmente con tarifas
mas econdmicas, pero tiempos de entrega mas largos.

Ejemplos:

Correos de Espafia: Ofrece servicios de envio internacional a través del correo
postal.

USPS (Servicio Postal de los Estados Unidos): Proporciona opciones de envio
internacional a precios competitivos.
Logistica de Ultima Milla

Empresas que se especializan en la entrega final de paquetes al consumidor,
asegurando que los productos lleguen directamente a su destino final.

Ejemplos:

Postmates: Ofrece entrega rapida de productos locales, incluyendo alimentos y
mercancias.

DoorDash: Conocido por la entrega rapida de alimentos, también ha

comenzado a ofrecer servicios para otros productos.



Antecedentes investigativos

Comunidad virtual: estrategia comunicacional en el desarrollo empresarial

Un estudio realizado por Cervantes et al. (2022), destaca que, la necesidad de
adecuarse a la era digital novedosa por parte de los empresarios y comerciantes, sobre
todo en saber manejar herramientas tecnologicas como parte de un plan de trabajo,
creando diversas estrategias de comunicacion que les sirva para el crecimiento y el
desarrollo organizacional; siendo la comunidad virtual, una de ellas. Se realizo el
método hermenéutico centrado en la sistematizacion e interpretacion de la informacion
mediante fuentes.

El anélisis de la investigacion pudo determinar que, la comunidad virtual es
beneficiosa e importante para todas las organizaciones, ya que ayuda a facilitar que los
comerciantes y empresarios puedan explotar y cumplir todos sus propositos,
permitiendo que muestren sus productos o servicios a sus consumidores y pablico en
general a través de plataformas digitales. Se pudo concluir que, las empresas buscan
realizar las estrategias publicitarias mediante redes sociales para influenciar la venta,
difundiendo de manera déptima los productos y servicios, asi como los descuentos,

promociones, entre otros (Cervantes et al., 2022).

Propuesta para posicionamiento de marca a través de la comunicacion

El proyecto presentado por los autores Mejia & Zarta (2020), tiene como
objetivo posicionar a una empresa en el mercado mediante un plan de comunicaciones
integral, gestionando la identidad, imagen y cultura corporativa, para lograr una buena
acogida por parte del publico externo e interno; se baso en la observacion, interaccion
con publico a través de grupos focales y visitas en el entorno, planteando diversas
alternativas de solucion de acuerdo a las necesidades.

La comunicacién es el factor principal en una empresa, de modo que facilita la
comprension del publico sobre su labor en el mercado, creando sinergia entre todos
los miembros de la organizacion; asi mismo, un plan de comunicaciones es un aspecto
determinante en la constitucion de la imagen de una empresa, y de la misma depende
el buen posicionamiento y la forma en que los clientes la percibiran. Concluyendo asi
que, al plantear un plan de medios, la comunicacion influye mucho en el sentido en
que se debe llegar a los distintos publicos por medio de diversos discursos, tomando

en cuenta los intereses de cada grupo objetivo (Mejia & Zarta, 2020).

10



Comunicacion de marca y estrategia de comunicacion

Importancia de la comunicacion de marca

La comunicacion de marca se trata de una identidad con la que los clientes se
identifican al poseer el objeto de un estilo de vida que se lleva a cabo gracias a los
valores que componen la empresa, siendo algo intangible pero que se encuentra muy
presente en el actual marketing; uno de los elementos mas importantes es si la
organizacion esta abierta al didlogo, teniendo la idea de comunicar y escuchar las
demandas de los consumidores, contestando a ello (Ruiz, 2023). Si la comunicacion
de marca es fuerte, los clientes la reconoceran por su manera de hacerse publicidad en
redes, les llamara la atencidn los anuncios que se televisan, se informaran sobre la
marca y tendran presente siempre al momento de comprar un producto o adquirir un
servicio (Ruiz, 2023).

Segun DHL Bootcamp (2024), los clientes perciben la construccion de una
marca como experiencia, evidenciando un contacto mas cercano mediante la
conversacion que se hace posible a través de la tecnologia; por ejemplo, las redes
sociales permiten tener una conversacion bidireccional con los consumidores, debido
que cada producto o servicio posee una historia detras y puede ser transmitida a un
cliente potencial, influyendo en sus decisiones de compra. En la actualidad, comunicar
una marca resulta ser mas accesible; no obstante, también es cierto que el flujo
constante de informacién puede perderse en el camino o dificultar su apertura en redes
u otros canales de intercambio; por tal motivo, es importante disefiar una estrategia de
marca Yy conectar con el publico objetivo.

Por tanto, en el presente proyecto la comunicacion de la marca se implementara
a través de estrategias definidas que transmitan la eficiencia, compromiso y eficiencia
de la marca, destacando la capacidad de adaptacion en el mercado local de la ciudad

de Guayaquil, asi como en sus conexiones internacionales con Espafia.

Estrategias de comunicacién efectivas

La comunicacion de la marca es la forma en que la empresa o negocio puede
tener una conexidn con sus clientes o consumidores, tanto internos como externos; es
decir, se trata del medio para poder llegar a ellos con una imagen idénea. Asi mismo,
es un aspecto fundamental en la relacion que tiene la empresa con los clientes,

empleada para capitalizar la informacidn que posee con el publico, creando un dialogo
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bidireccional entre ambos. A continuacion, se presentan diversas estrategias de

comunicacion (UP Spain, 2023):

Tabla 1.1

Ejemplos de estrategias de comunicacion

Estrategia

Descripcion

Storytelling

El boca a boca es una técnica efectiva de compra, teniendo
una posicion importante en el mundo del marketing. La
narracion de historias o storytelling presenta los hechos, a
través de la experiencia con el servicio o producto que ofrece
una empresa, asi como sus aspectos y caracteristicas para
estimular a los consumidores, brindandoles un material

interesante para empezar un diélogo.

Marca con

valores

Los nuevos consumidores han cambiado y poseen distintos
gustos, expectativas y experiencias. La coherencia es clave
para conseguir una conexion real con ellos, refiriéndose a la

relacion entre el decir y el hacer.

Influencers

El posicionamiento de marca mediante los influencers se
encuentra en todas partes, donde la audiencia se guia por
individuos que poseen cierta influencia, en especial, en redes
sociales seguidas por miles de personas.; de modo que se
logra un efecto masivo de publicidad.

Responsabilidad

social

Un sélido posicionamiento mediante una estrategia de
comunicacion que busca la responsabilidad social es
importante, ya que, en la actualidad se forma un vinculo entre
los clientes y las necesidades que posee, donde la empresa
incluye estos factores en el protocolo organizacional. Con
esto se logra:
e Vincular la marca con el consumidor de
manera natural.
e Ensefar que la empresa que se representa
posee una solucidn efectiva frente a diversos
problemas.

e Humanizar el negocio.
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Estrategia Descripcion

La comunicacidn persuasiva se centra en la escritura de textos
Comunicacion | que conectan e interesan al pablico para que compren. El
persuasiva proposito es ofrecer un servicio o producto atractivamente y
de forma creativa, sin importar que es lo que se esta
comercializando. Se aplica diversos tipos de estrategias
adicionales de comunicacion, como correos electronicos

masivos, redes sociales, entre otros.

Nota. La tabla muestra diversos ejemplos de estrategias de comunicacion

En este estudio, las estrategias de comunicacion enfocadas en nuevos medios,
que buscan conectar con los consumidores mediante contenido en redes sociales y
plataformas en linea, estaran centradas en colaboracion con influencers,
comunicacién persuasiva, marca con valores y storytelling, las cuales posicionaran

a la empresa en el contexto digital.

Comunicacion 2.0.

La comunicacion es un aspecto crucial de cualquier estrategia de marketing
digital, que en multiples ocasiones no se trabaja con el rigor que se necesita; por ende,
la comunicacion 2.0. es la que se enfoca en gestionar las organizaciones y marcas en
el contexto digital para generar y optimizar su reputacion corporativa; la comunicacion
digital se establece por redes sociales, blogs o plataformas web, email y foros (Gomez,
2020).

La comunicacién 2.0. en el servicio de courier se enfoca en el fortalecimiento
de la marca aplicada en nuevos medios, empleando plataformas web y redes sociales

para tener una interaccion los consumidores, generando confianza en el servicio.

Marketing digital

El marketing digital se conoce también como marketing por internet o en linea,
es un conjunto de técnicas o estrategias que se disefian para promocionar servicios
productos mediante diversos medios digitales; a diferencia del marketing tradicional
que se enfoca en los medios electronicos o impresos, como radio o television; el
marketing digital se enfoca en canales en linea, aprovechando el gran alcance de

internet y la influencia creciente de las redes sociales (UNIR, 2024).
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En el presente proyecto, el marketing digital se implementara para dar
publicidad al servicio de courier a través de estrategias en plataformas, como redes

sociales, pagina web y email marketing.

Presencia en redes sociales

La presencia en redes sociales es la forma de como se manifiesta una marca en
la red, a través de diversos canales en linea, como blogs, sitios webs, correos
electrénicos, redes sociales, anuncios pagados, motores de busqueda, entre otros; las
marcas poseen presencia en linea para mostrar su identidad de marca, constituyendo
un factor fundamental para conectar con sus clientes, ayudando a lograr los objetivos
de su empresa (Matute et al., 2021).

La presencia en redes sociales se empleard para el fortalecimiento de la
identidad de la marca en el servicio de courier, conectando con la audiencia a través
de Facebook, Instagram, Twitter, entre otras redes; lo que permitira disefiar campafas

publicitarias con contenido que aumente la visibilidad de la marca.

Publicidad personalizada

Es la estrategia personalizada de mercadotecnia que aprovecha la informacién
y andlisis para proporcionar experiencias mas personales a los consumidores
potenciales (Sordo, 2023). Para realizar el marketing personalizado se deben seguir 5
pasos: reunir al equipo, conocer las necesidades o preferencias de los clientes,
organizar los datos de contactos, elegir los canales adecuados de comunicacion y crear
campanias personalizadas de marketing (Sordo, 2023).

La publicidad personalizada se utilizara al momento del disefio de las
estrategias de comunicacion enfocadas en nuevos medios, ajustdndola a las

necesidades y preferencias de los clientes del mercado guayaquilefio.

Estrategias de marca y comunicacion de los competidores

En la siguiente tabla, se definen las estrategias de marca y comunicacion que
emplean los competidores del servicio de Courier en Guayaquil — Ecuador:
Tabla 1.2

Estrategias de marca y comunicacion de los competidores
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Empresa Slogan Estrategia de marca Estrategia de
comunicacion
Se centraen la Campafias publicitarias
seguridad, confianzay | y mensajes claros a
cobertura integral, través de redes sociales
posicionando su y medios tradicionales,
Servientrega | Un mundo de | marca como solucion | implementacion de
soluciones de logistica, aplicaciones web y
ofreciendo servicios movil para rastreo de
personalizados e paquetes.
integrando tecnologia.
Es reconocida como Comunicacion global,
Excelencia. lider de logistica, adaptandose a los
DHL Entrega enfocada en la mercados locales.
Express sencilla sostenibilidad, Emplea redes sociales
tecnologia y las para destacar en cuanto a
soluciones rapidas sostenibilidad,
para empresas y innovacion y
personas en general. compromiso con los
clientes.
Construye su marca Se enfoca en campafias
El cliente es basandose en la que destacan la
lo primero, las | eficacia e innovacion | eficiencia 'y
personas son | de la logistica. personalizacion de sus
UPS loprimeroy | Ademas, destaca por | servicios. Asi mismo,
la innovacién | su cobertura global y | invierte en sitios
es lo principal | confiabilidad a sus digitales y rastreo en

consumidores.

tiempo real de sus
paquetes y encomiendas
para brindar una mejor

atencion al cliente.

Sefala la atencién de

forma personalizada y

Comunicacion directa

con sus clientes a través
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Empresa Slogan Estrategia de marca Estrategia de
comunicacion
se especializa en el de las redes sociales,
transporte de paquetes | ofreciendo un contacto
Solucargo | Tu carga, pequefos y personalizado. Utiliza
Courier nuestra documentos. Ademas, | también campafas
prioridad se orienta a los publicitarias que
clientes que buscan un | destacan los costos
servicio agil y competitivos, asi como
confiable en envios. los envios expreés.

Nota. La tabla muestra las estrategias de marca y comunicacion de los competidores
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2. Metodologia

2.1. Metodologias de investigacion

El presente estudio esta fundamentado en principios de investigacion cientifica,
definiéndose como el proceso metodico y sistematico que permite obtener datos validos,
basados en la resolucion de problemas y generacion de soluciones practicas (Faro, 2022).
En este trabajo, el tipo de investigacion sirve para realizar un andlisis del mercado
guayaquilefio, con el fin de disefiar estrategias de comunicacion eficaces, desarrollando

una identidad de marca solida para la empresa Serviespafa.

2.1.1. Alcance de la investigacion

El alcance es descriptivo, de forma que se enfoca en la caracterizacién de
fendmenos, describiendo situaciones e identificando diversos comportamientos sin
requerir la manipulacion de las variables (Aspasia, 2021). Este enfoque permite explorar
las distintas preferencias de los consumidores, identificando tendencias en el mercado del
servicio de Courier en la ciudad de Guayaquil, asi como analizar las estrategias utilizadas
por los competidores en la zona.

Ademas, es exploratorio debido que permite identificar datos que brinden una
base solida para formular soluciones, en este caso, estrategias de comunicacion y de
marca, facilitando hallar las areas clave que permiten tener una vision mas profunda sobre
el tema a investigar (Rus, 2020). Por ende, el alcance exploratorio en este estudio pretende
realizar un analisis inicial sobre desarrollo de marca y estrategias de comunicacion para

el servicio de Courier.

2.1.2. Enfoque de la investigacion

La investigacidn posee un enfoque mixto, es decir, emplea técnicas cualitativas y
cuantitativas para su desarrollo investigativo, con el propdsito de obtener una perspectiva
general del objeto a estudiar (Molano & Cardenas, 2021). Este enfoque es fundamental
para poder interpretar datos numéricos que provienen de las encuestas; de la misma
forma, analizar las entrevistas mediante elementos cualitativos relacionados con la

percepcion de la marca y la comunicacion.
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2.1.3. Método de investigacion

El método de investigacion utilizado en el proyecto es el de induccion —
deduccion, siendo el eje principal del anélisis; este método permite abordar el problema
que enfrenta el servicio de Courier en la ciudad de Guayaquil desde dos perspectivas que
se complementan entre si. A través de la induccion, se recopilan datos especificos con
respecto a la calidad del servicio y percepcion de los consumidores, utilizando técnicas
de recoleccion de datos, como las encuestas y entrevistas; a partir de esta informacion, se
identifican patrones y se extraen generalizaciones que permiten la comprension del
problema. Por otra parte, en la deduccion, se aplican dichas generalizaciones para el
planteamiento de soluciones orientadas al desarrollo de estrategias de comunicacion en
medios digitales, tomando en cuenta las necesidades identificadas como tendencias del

mercado y herramientas innovadoras disponibles.

2.2. Benchmarking

De acuerdo con Salesforce (2021), el benchmarking se enfoca en un analisis
cualitativo, que analiza la identidad gréafica y comunicacion digital de los competidores
principales de la empresa Serviespafia, es decir, servicios de Courier, donde se identifican
elementos o aspectos clave que se pueden integrar en la propuesta de marca. Los pasos
que seguir son:

e Seleccidn de competidores: Se escogen a los principales competidores de
servicio de Courier, siendo estos Servientrega, DHL Express, UPS y
Solucargo, debido a su relevancia en el mercado de Guayaquil.

e Analisis del contenido visual: Se visualizan elementos como el logo,
slogan, colores corporativos, tipografia, entre otros; esto sirve para
analizar las fortalezas y debilidades presentes en el mercado local.

e Recoleccién de datos: Analisis de redes sociales, paginas web, entre
otros.

e Comparacion y evaluacion: Se ejecuta una comparativa que permita
identificar oportunidades y amenazas en cuanto al andlisis realizado

previamente.

19



Con el benchmarking, se podran identificar aspectos estratégicos para el
fortalecimiento de la marca, encontrando elementos para diferenciarse de la competencia,

optimizando la propuesta de valor en el mercado local del servicio de courier.

2.3. Encuesta a clientes potenciales

Se centra en la recopilacion de datos sobre las necesidades, preferencias y
comportamientos de los usuarios o clientes potenciales, permitiendo comprender las
expectativas del publico objetivo, siendo esencial para el disefio de una estrategia de
comunicacion orientada a nuevos medios, respondiendo a sus necesidades. Se elabora una
encuesta con 8 preguntas bajo escala de Likert, incluyendo factores como preferencias en
canales de comunicacion, comportamiento digital, expectativas del servicio de Courier y
preferencias de contenido en los medios (Ver Anexo 1).

2.3.1. Poblacién / Muestra

La poblacién del estudio esta conformada por clientes potenciales del servicio de
Courier en la ciudad de Guayaquil, siendo un mercado diverso y competitivo que se
compone por: compafiias farmacéuticas, empresas dedicadas a distribuir maquinaria y
tecnologia, tiendas de alimentos, almacenes de moda y consumidores individuales. Para
esto, se calcul6 la muestra, utilizando la formula de muestreo infinito por conveniencia,
donde p, es la probabilidad éxito; g, es la probabilidad de fracaso; e, es el error de

estimacion y Z, es el nivel de confianza.

ZZ*q* p

62

Aplicando los siguientes valores:

p=05
g=0.5
e=0.01

Z = 1.65 (90% de confianza)

2% *
n= (165)%*0.5%0.5

(0.1)2
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2.706 = 0.25
0.01

n= 68
La muestra obtenida es de 68 clientes, los cuales seran los participantes a los que

se aplicara la encuesta.

2.4. Entrevistas a expertos en marketing digital

Las entrevistas son una técnica cualitativa que permiten recabar informacion sobre
un tema a través de preguntas abiertas. En este caso, se realizaran entrevistas a tres
expertos en marketing digital con experiencia en comunicacion estratégica: Ashley
Castillo — Mercaddloga y especialista en Branding; Camila Rojas — Consultora en
marketing digital y experta en redes sociales; Victor Méndez — Master en Marketing
digital y estrategias de marca. Al ser una poblacién finita, no es necesario aplicar una
férmula para obtener la muestra, debido que los cinco participantes se tomaran en cuenta
para la aplicacion de la entrevista (Ver Anexo 2).
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DESARROLLO DE PROYECTO

3. Analisis de resultados

3.1 Resultados de las técnicas de recoleccion de datos

Interpretacion de la entrevista dirigida a los expertos en marketing digital

Ashley Castillo - Mercaddloga y especialista en branding

Observa que las empresas de courier han evolucionado en su
comunicacion al optar en chatbot en sus plataformas digitales.

Menciona el uso de plataformas mdviles para el seguimiento de envios.
Destaca la importancia de utilizar redes sociales como WhatsApp,

Instagram para brindar atencion inmediata.

Camila Rojas - Consultora en marketing digital y experta en redes sociales

Enfatiza la relevancia de la comunicacion constante a través de canales
digitales.
Resalta que los consumidores esperan respuestas rapidas, especialmente
en redes sociales, lo que ayuda a crear conexiones mas estrechas con el
publico.
Menciona la necesidad de que las empresas estén presentes en multiples

plataformas para cumplir con las expectativas de los clientes.

Victor Méndez - Master en Marketing digital y estrategias de marca

Sefiala que la disponibilidad en diversos canales es crucial en un mercado
competitivo como el de los Courier.

Destaca como empresa logran aumentar la confianza del cliente al estar
presente en varias redes sociales.

Sugiere que las empresas deben de utilizar estrategias de fidelizacion

digital que incluyan promociones exclusivas.

La entrevista (Ver Anexo 2) muestra que las empresas de courier y la

comunicacion en nuevos medios ha experimentado una evolucién notable, incorporando

herramientas como chatbots, geolocalizacion, rastreo en linea para visualizar los pagquetes

y empleo de plataformas como Instagram y WhatsApp; estas tacticas han acelerado la

relacion con los consumidores, promoviendo la confianza a través de la transparencia y

el buen servicio hacia los usuarios. De la misma manera, el contenido en redes sociales
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centrado en recomendaciones de logistica y testimonios de clientes, potencia la
vinculacién con el publico objetivo, mientras que, implementar instrumentos de
seguimiento y métricas claves como la interaccion en publicaciones, alcance obtenido y

tasas conversiones, garantiza una efectividad mayor de las estrategias puestas en marcha.

Interpretacion de la encuesta aplicada a clientes potenciales

Los hallazgos del cuestionario (Ver_Anexo 3) revelaron que los consumidores
evallan de manera positiva la aplicacion de estrategias enfocadas en nuevos medios para
conocer y utilizar los servicios de entregas de paquetes o encomiendas, donde los
anuncios en redes sociales son vistos como 6ptimos y hay un incremento significativo en
la busqueda de datos en internet acerca de esta clase de servicios. Por otra parte, la
audiencia demuestra un considerable interés por contenido interactivo y dindmico,
indicando que este método puede robustecer la vinculacion con el publico objetivo. En
términos generales, se considera que la informacion proporcionada por las compafiias es
fiable y los medios digitales se creen fundamentales para esclarecer interrogantes y
mantener una comunicacion directa con los usuarios. Esto resalta la importancia de la

digitalizacion y creacion de campafias publicitarias claras.

Analisis general

Oportunidad de Mercado: Muchos couriers en Guayaquil no han implementado
estrategias efectivas de comunicacién y marketing digital, lo que crea un vacio que
ServiEspaiia puede aprovechar para posicionarse y atraer clientes.

Confianza del Consumidor: La falta de confianza en algunos servicios de
mensajeria resalta la necesidad de construir una marca solida basada en la transparencia
y la calidad del servicio, lo cual es esencial para fidelizar a los usuarios.

Estrategia de Comunicacion: La ausencia de una estrategia de comunicacion
adecuada limita la capacidad de ServiEspafia para destacar sus ventajas competitivas,
satisfacer las expectativas del mercado actual y consolidarse como una opcion confiable

en el sector.
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Benchmarking para el Servicio de Courier “SERVIESPANA”

Seleccién de competidores

Los competidores principales seleccionados para el analisis, son: Geomil Group,

EuroDirectoExpress, Upper Courier y Courier Box Logistics; debido que fueron elegidos

por su posicion en el mercado de la ciudad de Guayaquil, su conexidn internacional, por

su enfoque en los servicios de logistica, asi como por su mediana escala en el sector de

courier.

Andlisis de contenido visual

A continuacion, se describen los elementos visuales analizados por cada uno de

los competidores:
Tabla 3.1

Andlisis de contenido visual

Competidor

Identidad visual

Disefio web

Geomil Group

Logo con tonos rojo
y blanco, con un
disefio corporativo

y simple.

Disefio funcional, con menu basico

enfocado en sus servicios de envio.

EuroDirectoExpress

Logo en colores

azul, amarilloy

Disefio intuitivo con opciones para

visualizar el casillero y calculo de

blanco. COostos.
Upper Courier en | Logo sobrio con Sitio web personalizado, con opcién
Ecuador tonos verdes y de descarga para app movil, con
negros. alternativas de: beneficios,
calculadora, funcionamiento
preguntas frecuentes y blog.
Courier Box | Logo en forma de Pégina sencilla con poca
Logistics caja, reflejando el responsividad, cuyas opciones son

envio de paquetes.

limitadas solo como enlaces para
redirigirse a sitios externos, como
WhatsApp.

Nota. La tabla muestra los elementos visuales de cada competidor
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Tabla 3.2
KPIS de competidores

Competidor Plataformas KPI
Faceboo | Instagra Usuario Engageme | Engageme
k m nt rate nt rate
Instagram | Facebook
Geomil Group 20K 2517 Geomilgroup | 1.8% 0.9%
sr
EuroDirectoExpre | 2161 134K eurodirecto 7.2% 3.5%
SS
Upper Courier en | 15K 60.3 K Upper.ec 6.5% 4.2%
Ecuador
Courier Box | 0 16.2K Courierbox_e | 2.3% N/A
Logistics C

Nota. La tabla muestra los elementos visuales de cada competidor

Geomil Group posee un engagement rate bajo, en ambas plataformas (Instagram
y Facebook), con una interaccion limitada por parte de sus seguidores, indicando que,
aungue tiene mdaltiples seguidores, sus publicaciones no generan un alto nivel
participativo, implicando una necesidad para ajustar su estrategia de contenido, con el fin
de incrementar su interaccion.

EuroDirectoExpress evidencia un engagement rate alto, en especial en Instagram
y Facebook, reflejando un nivel bueno de conexion con su publico objetivo. Estas
métricas sugieren que la marca logra captar el interés y participacion con su audiencia a
través del contenido, siendo una estrategia eficaz de comunicacion y publicaciones
interactivas.

Por otro lado, Upper Courier cuenta un engagement rate sélido en las dos
plataformas, con niveles altos de participacion que demuestran que la marca posee una
audiencia comprometida y activa, reflejando un enfoque estratégico centrado en
publicaciones relevantes que fomentan la interaccion.

En Courier Box Logistics, se visualiza solo contenido en la red social Instagram,
cuya participacion es baja, con pocas publicaciones y baja interaccion por parte de su
publico objetivo. Esto puede demostrar que la marca sigue en proceso de crecimiento y

no tiene optimizada una estrategia de comunicacion.
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Estrategias de comunicacion en nuevos medios de competidores

La recolecciéon de datos, se realiz6 a través de diversas fuentes, como redes

sociales y paginas web.
Tabla 3.3

Estrategias de comunicacion en competidores

Competidor

Geomil Group

Logotipo

G GEOMILGROUP

ENVIOS & LOGISTICA

—

Redes sociales

Pagina web

Posee pocas
publicaciones, en
especial, anuncios

de sus servicios.

Tiene una pagina
web con disefio
bésico, enfocada
en los datos de
contacto y

servicios que

ofrece.
EuroDirectoExpress ) Se enfoca en Disefio no
eurodirecto _ _
com | realizar responsivo,
publicaciones incluyendo
constantes sobre seguimiento
envios, ofertasy | online.
promociones.
Upper Courier en Plataformas de Posee

upper

Ecuador redes sociales herramientas
activas, centradas | amigables, con
en testimonios, secciones claras
datos para las diversas
informativos, tarifas y
memes y descarga de su
promociones. app movil.

Courier Box Posee solo Disefio estético,

Logistics -5 Instagram, con enfocado en ser

COURIERB un sitio web

pocas

publicaciones.

informativo que
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Competidor Logotipo Redes sociales Pagina web

redirige a

enlaces externos.

Nota. La tabla muestra el analisis de las estrategias de comunicacion de los competidores

Evaluacion de la empresa Serviespafia

Segun OEC (2022), los principales productos importados desde Espafia a
Ecuador, son: alimentos y bebidas, suministros farmacéuticos, tecnologia, maquinaria,
vehiculos y partes, ropa y accesorios. Por tal motivo, los clientes potenciales de courier

son: empresas farmacéuticas, comercios dedicados a distribuir maquinaria y tecnologia,

tiendas de alimentos, almacenes de moda y consumidores individuales.

Debido a esto, se elaboré una matriz FODA, identificando las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa Serviespafa:

Tabla 3.4
Matriz FODA
FODA Empresa Serviespaia
Fortalezas Tiene una Ofrece un servicio Se encuentra en
segmentacion personalizado para un mercado con
definida. grandes empresas y alta demanda.
consumidores
individuales.
Debilidades | Es una empresa Dependencia de otros | Falta de
nueva, que carece medios de transporte. | infraestructura
de reconocimiento. extensa.

Oportunidades

Interés creciente de

clientes potenciales.

Diversificacion de

publico objetivo.

Disposicién de
adoptar nuevas

tecnologias.

Amenazas

Competencia fuerte
en el mercado de la
ciudad de

Guayaquil.

Aumentos en las
tarifas aéreas y

maritimas.

Modificaciones
en las normativas

legales.

Nota. La tabla muestra la matriz FODA de la empresa Serviespafa
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3.2 Propuesta

Para la propuesta se establece una estrategia de comunicacion en nuevos medios,
implicando la creacion de marca de la empresa, basada en dos productos: alianzas
estratégicas con empresas que utilizan servicios de venta online y casillero virtual para

compras en linea.

3.2.1. Creacion de marca de la empresa

Figura 2 — Logotipo final de ServiEspafia

serviespana -

/"—\’/

Figura 3 — Marca sobre fondos

serviespana

serviespaina serviespana y | serviespaiia ~

serviespaia serviespaia ~  serviespana y
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Figura 4 — Logotipo en colores monocromaticos

serviespana v |0l

Serviespafia es una empresa pequefia que se encuentra en crecimiento, trabajando
con otras marcas de couriers como intermediarios para ampliar su alcance y proporcionar
un servicio mas completo a sus consumidores. Esta marca refleja modernidad, dinamismo
y eficacia.

La tipografia Ubuntu es una fuente moderna, de estilo sans-serif, disefiada con un
enfoque en la claridad y la legibilidad, especialmente para su uso en pantallas digitales.
Fue creada por Dalton Maag en colaboracion con el equipo de disefio de Canonical (la
empresa detrds de la distribucion de Linux Ubuntu), y esta disefiada para transmitir

accesibilidad, innovacion y simplicidad.

Figura 5 — Tipografia

serviespana

Concepto Gréfico:

Estilo: La tipografia Ubuntu tiene una forma geométrica pero organica, con
detalles sutiles que buscan una armonia entre lo moderno y lo amigable. Las formas son
abiertas y redondeadas, 1o que da una sensacién de fluidez y amabilidad.

Legibilidad: Su principal objetivo es ser facilmente legible, tanto en tamafios
pequefios como grandes. Esto la hace ideal para interfaces de usuario, aplicaciones, y
sitios web, ademas de ser una opcion solida para textos largos.

Caracteristicas:

Redondez: La fuente tiene un acabado redondeado, lo que la hace menos rigida y
mas accesible visualmente.

Espaciado: El espaciado entre letras es equilibrado, lo que favorece la claridad sin
sacrificar estilo.

Contornos abiertos: Las formas abiertas en letras como "e", "a" y "'s" proporcionan
una sensacion de amplitud y facilidad visual.

Qué transmite:
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Accesibilidad: Gracias a su disefio limpio y claro, Ubuntu transmite una sensacion
de accesibilidad. Es amigable y fécil de leer, lo que la convierte en una buena opcion para
plataformas que buscan ser inclusivas, como las interfaces de usuario de software.

Innovacion y modernidad: La fuente tiene un aire contemporaneo y tecnologico,
lo que la hace apropiada para representar productos o servicios modernos e innovadores.

Confianza y profesionalismo: La tipografia también evoca un sentido de seriedad
y profesionalismo, lo que la hace adecuada tanto para entornos informales como para
contextos mas corporativos o tecnologicos.

Uso comun:

Ubuntu se utiliza con frecuencia en interfaces de software, como en las
distribuciones de Linux Ubuntu, pero también se emplea en sitios web, aplicaciones
moviles y materiales graficos que buscan una apariencia moderna y accesible.

Anélisis cromético para diferenciacion de marca

Figura 6 — Andlisis cromatico para diferenciar la marca

eurodirecto - ) A

servientrega

Se realizd un ejercicio centrado en la identificacion de la posicién cromatica de
ServiEspafa con el prop6sito de establecer un aspecto diferenciador en el mercado. En

dicho analisis, se visualizaron las marcas competidoras del benchmarking, junto con sus
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paletas de colores. Por otro lado, ServiEspafia se caracteriza por una presencia del color
azul que predomina en el logo, complementada con toques sutiles de rojo y naranja, lo

que refuerza la identidad de marca, proyectando profesionalismo y confianza.

3.2.2. Servicios que ofrece la compariia

Serviespafa es una empresa del servicio de courier que se especializa en ofrecer
soluciones de logistica tanto para compafiias como para consumidores individuales, cuyo
enfoque principal es conectar Espafia y Ecuador, facilitando el envio de paquetes, de

forma confiable, rapida y eficiente.

3.2.2.1 Propuesta B2B

Figura 7 — Logotipo de propuesta B2B

serv

servi
re

Permitir que las tiendas utilicen su propia web para realizar ventas online,

integrando el servicio de ServiEspafa para optimizar el proceso de envio. Dado que los
clientes de Servired son espafioles, se emplea la paleta croméatica de Espafia, que se
compone por colores amarillo y rojo. Dentro de esta paleta, se realiza una variacién en la
proporcién de los colores, logrando una identidad visual que se enfoca en una empresa
enlazada a Espafia.
Estrategia
e Negociacion de Tarifas Preferenciales

Descripcion: ServiEspafa debe establecer acuerdos con empresas de courier que

ofrezcan tarifas competitivas. Esto permitira a las tiendas asociadas ofrecer envios mas

econdmicos a sus clientes.
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Figura 8 — Negociacién de tarifas preferenciales

_— .
A DUDASIINITSS

Beneficios:

Reduccion de Costos: Las tiendas podran trasladar estos ahorros al consumidor
final, lo que aumentara su competitividad en el mercado.

Aumento de Ventas: Al ofrecer costos de envio mas bajos, las tiendas pueden
atraer a mas clientes, lo que se traduce en un incremento en las ventas.

e Integracion del Servicio en la Web de las Tiendas

Descripcion: Facilitar que las tiendas incluyan un botén en su sitio web que

permita a los clientes seleccionar "Enviar via ServiEspafia". Esto implica la creacion de

un casillero virtual donde se colocaran los productos.

Figura 9 — Integracion del servicio en la web de las tiendas

33



Beneficios:
Simplicidad Logistica: Al integrar esta opcion, se simplifica el proceso logistico

tanto para la tienda como para el cliente.
Mejora de la Experiencia del Cliente: Los clientes disfrutaran de un proceso de

compra més fluido y conveniente, aumentando la satisfaccion y fidelizacion.
e Capacitacion y Soporte a las Tiendas
Descripcion: Ofrecer formacion continua a las tiendas sobre como optimizar sus

envios utilizando ServiEspafia, asi como estrategias para maximizar sus ventas online.

Figura 10 — Capacitacion y soporte a las tiendas

Beneficios:
Optimizacion del Proceso de Ventas: Capacitar a las tiendas en el uso eficiente

del servicio puede resultar en una gestion mas efectiva de pedidos y envios.
Fortalecimiento de Relaciones: Proporcionar soporte técnico y estratégico

fortalecerd la relacion entre ServiEspafia y las tiendas, creando un ecosistema

colaborativo.
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3.2.2.2 Propuesta B2C

Figura 11 — Logotipo de propuesta B2C

Facilitar a los consumidores ecuatorianos la compra en linea de productos
internacionales y su envio a Ecuador a través de un casillero virtual, mejorando la
experiencia de compra y optimizando costos. Servibox se disefia para el publico
ecuatoriano, por lo cual se emplean colores que representan al Ecuador. Dentro de esta
paleta, se ajustan las proporciones de colores, enfatizando en el vinculo con el pais,
logrando una identidad visual orientada al mercado ecuatoriano.

Estrategia
e Desarrollo del Casillero Virtual

Descripcion: Crear una plataforma digital donde los usuarios puedan registrarse

y obtener un nimero de casillero para recibir sus compras en linea desde diversas tiendas

internacionales.

Figura 12 — Desarrollo del casillero virtual

(Y

SERVI
BIX

TU CASLLERO ENESPARA
TUS COMPRAS EN ECUADOR

Bienvenida
Olimpia Gonzilez

DIRECCION EN ESPARA
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Beneficios:
Consolidacion de Compras: Agrupar multiples compras en un solo envio,
reduciendo costos de envio internacional.
Flexibilidad en la Recogida: Permitir a los consumidores recoger sus paquetes
en horarios convenientes, mejorando la satisfaccion del cliente.
e Educacién y Soporte al Consumidor
Descripcion: Proporcionar informacion clara y accesible sobre como utilizar el

casillero virtual, incluyendo guias paso a paso y videos tutoriales.

Figura 13 — Educacion y soporte al consumidor

) [l .
/ - “ y

Facilitacion del Proceso: Minimizar dudas y aumentar la confianza en el proceso

Beneficios:

de compra.
Soporte Técnico: Ofrecer un canal de atencion al cliente para resolver dudas y
proporcionar asistencia durante el proceso de compra y envio.
e Marketing Digital y Promociones
Descripcion: Implementar campafas de marketing digital para dar a conocer el

casillero virtual, utilizando redes sociales, SEO y publicidad online.
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Figura 14 — Marketing digital y promociones

Instagram
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De nuestras manos a las tuyas
siempre a tiempo

Beneficios:

Aumento de Visibilidad: Atraer a mas consumidores interesados en comprar
productos internacionales.

Ofertas Especiales: Crear promociones iniciales (como descuentos en el primer

envio) para incentivar el uso del servicio.

3.2.3. Estrategia de nuevos medios para ServiEspaia

La estrategia de redes sociales para "Serviespafia” tiene como objetivo dar a
conocer a la marca en el sector de courier en Guayaquil mediante el uso de herramientas
digitales modernas y dindmicas. Esta estrategia se basa en aprovechar el potencial de las
plataformas sociales mas relevantes para conectar con el publico objetivo, comunicar los
valores de la marca y destacar los beneficios de sus servicios. A través de contenido
atractivo, interactivo y relevante, se busca generar confianza, aumentar la visibilidad y
fortalecer la relacion con los clientes actuales y potenciales.

El proceso para implementar esta estrategia incluye varias etapas fundamentales:

Investigacion y analisis: ldentificar las preferencias y comportamientos del
publico objetivo en las redes sociales. Esto incluye determinar qué plataformas son mas

utilizadas por el segmento de mercado y qué tipo de contenido genera mayor impacto.
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Planificacién: Disefiar un calendario de contenido detallado que incluya formatos
diversos como publicaciones dinamicas, testimonios, contenido educativo Yy
promociones, alineados con los objetivos de la marca.

Creacion de contenido: Desarrollar piezas graficas y audiovisuales de alta
calidad, enfocadas en captar la atencion del usuario y transmitir mensajes clave de manera
clara y visualmente atractiva.

Ejecucion: Publicar el contenido en los momentos dptimos para maximizar el
alcance y la interaccion, utilizando herramientas como hashtags estratégicos y
promociones pagadas.

Monitoreo y anélisis: Evaluar continuamente los resultados de las publicaciones
mediante métricas como el alcance, las impresiones, el engagement y la conversion, para

realizar ajustes y optimizar la estrategia en funcion de los datos recopilados.

3.2.4. Estrategia de Redes Sociales

El uso de publicaciones dinamicas, como carruseles de imagenes, reels y videos
cortos, responde a la necesidad de captar la atencion del publico objetivo en un entorno
digital saturado de informacion. Estos formatos permiten transmitir mensajes claros y
visualmente atractivos, facilitando la comunicacion de los beneficios del servicio de
"Serviespafia", como rapidez, seguridad y confiabilidad. Ademas, los reels y videos cortos
aprovechan los algoritmos de las plataformas sociales, que favorecen este tipo de
contenido para alcanzar mayor visibilidad. La integracion de contenido visual no solo
mejora el engagement, sino que también refuerza la percepcion de profesionalismo y
modernidad de la marca.

Resultado esperado: Incremento en el alcance organico y la interaccion en
publicaciones, logrando un 25% mas de comentarios, likes y compartidos en un plazo de

seis meses.

3.2.5. Uso de hashtags estratégicos

El uso de hashtags relevantes y consistentes, como #SeguridadConServiespana y
#TuCourierConfiable, tiene como objetivo mejorar la visibilidad del contenido en las
redes sociales, permitiendo que potenciales clientes encuentren la marca facilmente al
buscar términos relacionados con servicios de courier. Ademas, los hashtags ayudan a

agrupar contenido de la marca, creando un ecosistema digital coherente que facilita el
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reconocimiento y la asociacion de la empresa con valores especificos como confianza y

eficiencia.

Resultado esperado: Mayor alcance en las publicaciones, con un incremento del
20% en las impresiones de los hashtags clave, y un aumento en la interaccion con usuarios

fuera de la base actual de seguidores.

3.2.6. Testimonios de clientes

La publicacion de testimonios en formato de video o texto refuerza la confianza
de los usuarios potenciales al mostrar experiencias reales de clientes satisfechos. Este tipo
de contenido es especialmente efectivo en servicios como el de courier, donde la
seguridad y la fiabilidad son aspectos cruciales. Los testimonios actian como una prueba
social, aumentando la credibilidad de la marca y motivando a otros usuarios a probar el
servicio basandose en las experiencias positivas compartidas por terceros.

Resultado esperado: Incremento del 15% en la conversion de usuarios

interesados a clientes reales, motivados por la confianza generada a través de testimonios.

3.2.7. Contenido educativo

Las infografias y publicaciones educativas, como consejos sobre envios
internacionales, optimizacidn de costos y explicaciones del proceso logistico, posicionan
a "Serviespafa" como un referente en su sector. Este contenido no solo aporta valor a los
clientes, sino que también refuerza la percepcion de la marca como experta en su area. La
educacion del cliente potencial aumenta la confianza en el servicio al demostrar que la
empresa no solo busca vender, sino también informar y facilitar los procesos logisticos.

Resultado esperado: Mayor retencion de seguidores en redes sociales y un
aumento en el tiempo promedio de interaccion con las publicaciones educativas,

reflejando el interés generado por el contenido de valor.

3.2.8. Concursos y promociones

Los concursos y promociones estan disefiados para captar la atencion del pablico
objetivo y aumentar el engagement en las redes sociales. Por ejemplo, ofrecer descuentos
por el primer envio o realizar dindmicas donde los usuarios puedan ganar premios

relacionados con el servicio fomenta la interaccion y atrae nuevos seguidores. Estas
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actividades no solo generan entusiasmo en la comunidad digital, sino que también actGan

como una estrategia para convertir seguidores en clientes.

Resultado esperado: Incremento del 30% en la interaccion en redes sociales
durante las camparfias promocionales y un aumento del 20% en la captacion de nuevos

clientes en el periodo de implementacion.

3.3. Plan de Trabajo para Estrategia de Redes Sociales de Serviespafia

Este plan estd programado para tener una duracion de 3 meses, con evaluaciones
mensuales y ajustes segln resultados obtenidos. Asi mismo esta divido en 5 fases,

detalladas a continuacion:

3.3.1. Fase 1: Investigacion y Analisis (Semana 1 a Semana 2)

Actividades:
e Realizar un analisis del publico objetivo para determinar sus habitos de
consumo en redes sociales, preferencias y necesidades.
e Identificar las plataformas mas relevantes (Instagram, Facebook, TikTok,
LinkedIn).
e Analizar a los competidores para identificar précticas efectivas mediante
benchmarking.
e Establecer indicadores clave de desempefio (KPI) como alcance, tasa de
interaccion y conversiones.
Responsables:
e Equipo de marketing digital.
e Analista de datos.
Resultados esperados: Un informe detallado con el perfil del pablico objetivo y

una guia para disefiar la estrategia de contenido.

3.3.2. Fase 2: Planificacion (Semana 3)

Actividades:
e Disefiar un calendario de contenido mensual, especificando tipos de

publicaciones, dias y horarios éptimos.
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e Definir los formatos de contenido a utilizar: carruseles, reels, testimonios,
promociones, etc.
e Planificar las campafias de promocion pagada, incluyendo presupuesto y
segmentacion del publico.
Responsables:
e Community manager.
e Especialista en publicidad digital.
Resultados esperados: Calendario de contenido y plan de campanas publicitarias

listo para ejecucion.

3.3.3. Fase 3: Creacion de Contenido (Semana 4 a Semana 6)

Actividades:
e Producir publicaciones gréficas y audiovisuales, siguiendo las pautas
establecidas en la planificacion.
e Diseflar carruseles y reels destacando beneficios como rapidez y
seguridad.
e Grabar testimonios de clientes.
e Crear infografias educativas sobre procesos logisticos.

e Generar textos atractivos y optimizados con hashtags estratégicos.

Responsables:
¢ Disefiador grafico.
e Editor de video.

e Redactor de contenido.

Resultados esperados: Un banco de contenido listo para publicar durante el
primer mes de la estrategia.

Banco de Contenido: Estos elementos se enfocan en las redes sociales, cuyo
propdésito es generar una interaccion con los clientes. A continuacion, se muestran las

imagenes que se utilizaran en la estrategia de redes sociales:
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Figura 15 - Ejemplo de contenido del funcionamiento del servicio
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Figura 16 - Ejemplo de contenido para feed de Instagram y Facebook
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3.3.4. Fase 4: Ejecucion (Semana 7 a Semana 12)

Actividades:
e Publicar contenido segun el calendario planificado.
e Implementar campafas de promocion pagada en plataformas como
Facebook Ads e Instagram Ads.
e Responder a comentarios y mensajes en redes sociales para fomentar
interaccion.
e Utilizar concursos y promociones como descuentos por primer envio
para aumentar el engagement.
Responsables:
e Community manager.

e Equipo de atencion al cliente.

Resultados esperados: Incremento en las métricas de interaccion, visibilidad y

conversion desde las primeras semanas de ejecucion.

3.3.5. Fase 5: Monitoreo y Optimizacion (Durante toda la campafia)

Actividades:
e Analizar semanalmente las métricas clave (alcance, clics, interaccion,
conversiones).
e Ajustar el contenido y las campafias en funcion de los datos recopilados.
e Preparar reportes mensuales para evaluar el impacto de la estrategia.
Responsables:
e Analista de datos.

e Equipo de marketing digital.

Resultados esperados: Informes mensuales que reflejen el impacto de la

estrategia y sugerencias de mejoras continuas.
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3.3.6. Resumen del cronograma

Tabla 4.1

Cronograma

Actividad

Semana 1-2

Semana 3

Semana 4-6

Semana 7-12

Investigacion y andlisis

v

Planificacion

Creacion de contenido

Ejecucion

Monitoreo y optimizacion

Nota. La tabla muestra el cronograma de actividades
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones

A lo largo de esta investigacion sobre estrategias de comunicacion orientadas a
nuevos medios para el servicio de Courier “Serviespafia” en la ciudad de Guayaquil —
Ecuador, se han identificado hallazgos significativos que reflejan las necesidades y
preferencias del mercado objetivo, asi como las oportunidades de mejora en la estrategia
de comunicacion de la marca. Se concluye que:

Preferencias del mercado:

Los datos obtenidos a través del muestreo por conveniencia muestran que los
clientes guayaquilefios priorizan servicios de courier que incorporen estrategias digitales
modernas, como chatbots para atencién inmediata y publicaciones dinamicas en redes
sociales. Estas herramientas no solo optimizan la experiencia del usuario, sino que
también generan transparencia y confianza, siendo factores clave en la seleccion de un
proveedor de servicios de mensajeria. Adicionalmente, el benchmarking permitio
identificar practicas exitosas de los competidores, como el uso de contenido educativo,
testimonios de clientes y recursos visuales atractivos, destacando la importancia de estas
acciones para posicionarse en un mercado competitivo.

Disefio del plan de contenido:

El plan de contenido digital desarrollado para Serviespafia se enfoco en estrategias
multicanal que abarcan redes sociales, publicidad pagada y un sitio web optimizado. Estas
acciones incluyeron la creacion de publicaciones interactivas, carruseles de iméagenes,
videos cortos (reels), campafias con hashtags y el uso de infografias, alinedndose con las
preferencias de la audiencia objetivo. Estas iniciativas permiten captar la atencion del
publico, resaltar los beneficios del servicio, y fomentar una interaccion activa con la
marca, incrementando su posicionamiento y diferenciacion en el mercado local.
Creacidn de piezas gréficas:

Las piezas gréficas disefiadas demostraron de manera efectiva los elementos
visuales de la estrategia de comunicacién, destacando los valores centrales del servicio
de courier, como seguridad, eficiencia y rapidez. Por ejemplo, se elaboraron
publicaciones promocionales en redes sociales, como descuentos por primer envio y
concursos interactivos, los cuales son altamente efectivos para captar nuevos clientes.

Ademas, el disefio de un sitio web responsivo y ejemplos de camparias de email marketing
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refuerzan la coherencia de la marca en nuevos medios, consolidando su identidad visual
y mejorando la experiencia del cliente en todas las plataformas.

En resumen, esta investigacion ha permitido no solo analizar las preferencias del
mercado y los factores determinantes en la seleccion de un servicio de courier, sino
también disefiar y ejecutar estrategias innovadoras en nuevos medios que posicionan a
Serviespafia como un referente en el sector. Los resultados obtenidos confirman la
importancia de integrar recursos digitales y visuales en las estrategias de comunicacion
para captar clientes, fortalecer la confianza y garantizar un crecimiento sostenible de la

marca.

4.2 Recomendaciones

Tras culminar la implementacion de la propuesta para desarrollar estrategias de
comunicacion en nuevos medios enfocadas en el servicio de courier “Serviespaia”, se
formulan las siguientes recomendaciones para potenciar los resultados obtenidos y
garantizar la sostenibilidad de la estrategia:

Realizacién de estudios periddicos del mercado:

Se recomienda que Serviespafia realice investigaciones regulares sobre el
comportamiento y las preferencias de los consumidores utilizando técnicas diversas como
encuestas, entrevistas y andlisis de datos de interaccion en redes sociales. Estas
investigaciones permitiran a la empresa mantenerse actualizada sobre las expectativas de
su publico objetivo y ajustar sus estrategias de comunicacion en funcion de tendencias
emergentes. Ademas, es fundamental ampliar el alcance del benchmarking para incluir
un mayor numero de competidores, evaluando no solo sus acciones en comunicacion
digital, sino también su propuesta de valor integral y su capacidad de fidelizacién, con el
objetivo de identificar mejores practicas aplicables.

Ampliacién y diversificacion del plan de contenido:

Se sugiere enriquecer el plan de contenido digital mediante la incorporacién de
mas plataformas y redes sociales no exploradas en la presente investigacion. Esto incluiria
la generacion de un mayor volumen de publicaciones, con énfasis en formatos interactivos
como infografias dinamicas, tutoriales en video y contenido basado en tendencias de redes
sociales como TikTok o LinkedIn, segin corresponda al perfil de la audiencia. La

diversificacion del contenido también deberia ir acompafiada de una coherencia
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estratégica que mantenga la identidad de la marca y refuerce la percepcion de
profesionalismo, eficiencia y confiabilidad.
Implementacion integral de la estrategia de comunicacion:

Es fundamental que Serviespafia lleve a cabo la ejecucion de la estrategia de
comunicacion en nuevos medios, utilizando el plan de contenido y las piezas gréficas
desarrolladas como guias précticas. Esto implica integrar camparfias publicitarias pagadas,
email marketing, publicaciones dinamicas en redes sociales, y reels o videos cortos que
refuercen los valores diferenciadores del servicio. Una implementacion estructurada no
solo permitira captar la atencién de nuevos clientes, sino también fortalecer la confianza
y fidelidad de los clientes existentes, consolidando la posicién de Serviespafia como un
referente en el sector de courier en Guayaquil.

Monitoreo y evaluacion continua:

Para garantizar el éxito de las acciones implementadas, se recomienda establecer
un sistema de monitoreo contindo basado en métricas especificas, como alcance,
interaccion, tasa de clics, y conversion en las diferentes plataformas digitales. Estos
indicadores facilitaran la identificacion de oportunidades de mejora y la adaptacién

oportuna de las estrategias segun los resultados obtenidos.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta a clientes potenciales
Objetivo: Comprender las percepciones y expectativas de los clientes con
respecto a las necesidades y preferencias digitales.
1. ¢Cdmo califica la efectividad de los anuncios en redes sociales para conocer
servicios que ofrece una empresa de courier?
Nada util
Poco dutil
Neutral
Util
Muy util
2. ¢Con qué frecuencia busca informacion acerca de servicios de Courier en
Internet?
Nunca
Rara vez
A veces
Frecuentemente
Siempre
3. ¢Leatraelaideade encontrar contenido dinamico e interactivo (como videos,
sorteos, encuestas, etc.) en las redes sociales de una empresa de Courier?
Si
No
4. ¢Qué tan confiable le parece la informacion que se presenta por parte de las
empresas de Courier en sus redes sociales? ¢Por qué?
Nada confiable
Poco confiable
Neutral
Confiable
Muy confiable
5. ¢Qué tan importante es para usted recibir informacion y resolver dudas de
una empresa de courier, mediante canales digitales, como chat en linea o
Facebook?

Nada importante
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Poco importante
Neutral
Importante
Muy importante
6. ¢Queé tan confiable le parece la informacién publicada por parte de las
empresas de Courier en su sitio web?
Nada confiable
Poco confiable
Neutral
Confiable
Muy confiable
7. ¢Qué tan util le parece que las empresas de Courier empleen canales de
comunicacion como WhatsApp para enviar promociones o actualizaciones de
forma directa a sus clientes?
Nada util
Poco dutil
Neutral
Util
Muy util
8. ¢Qué impacto tiene la claridad de las campafas publicitarias digitales en su
decision de utilizar un servicio de courier?
Sin impacto
Bajo impacto
Neutral
Impacto moderado

Gran impacto
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Anexo 2. Entrevista a expertos en marketing digital
Objetivo: Obtener informaciéon relevante acerca de las experiencias Yy
percepciones de los expertos con relacion a la comunicacion digital en nuevos medios.

1. En su experiencia, (Como ha cambiado la manera en que las empresas de
courier se comunican con la audiencia en los ultimos afios, en especial, a
través de medios digitales?

R1: En los ultimos afios, se ha visto una transicion notable en cuanto a la automatizacion
de la comunicacion. He podido constatar que ahora las empresas de courier emplean
chatbots en sus péaginas web y redes sociales para personalizar respuestas automaticas,
mejorando la experiencia de los clientes.

R2: Las empresas que ofrecen el servicio de courier estan utilizando mas plataformas
como WhatsApp e Instagram, brindando una atencion inmediata a su audiencia, haciendo
una comunicacion mas agil y asequible.

R3: El uso del tracking y geolocalizacion en tiempo real mediante apps moviles, ha
revolucionado la manera de comunicarse, lo que permite a las empresas de courier tener
una mayor transparencia y mantener a sus clientes informados.

2. ¢Como influye la comunicacion constante mediante canales digitales en la
captaciéon y fidelizacion de clientes en empresas de servicio de courier?
¢Puede comentar algun ejemplo préctico?

R1: Influye mucho, debido que la comunicacidn constante asegura que los consumidores
se sientan importantes en cuanto a su atencién personalizada, escuchando sus necesidades
y brindando satisfaccion y lealtad a los mismos. Un ejemplo es contar con las redes
sociales que sean necesarias, abarcando dependiendo de la segmentacion y brindando un
medio donde se pueda responder rapido a preguntas frecuentes.

R2: Es muy importante, ya que los consumidores esperan que les respondan rapidamente,
en especial, en las redes sociales, donde la comunicacion predomina y ayuda a humanizar
la marca, creando una conexion estrecha con el publico objetivo. Un ejemplo que puedo
mencionar es tener un chatbot en el sitio web, donde se les proporcione una comunicacion
bidireccional y agil.

R3: Es crucial en un sector que tiene mucha competencia, ya que, las empresas de courier
deben estar disponibles en todos los canales que sean necesarios, llegando a la audiencia

de una forma sencilla, cubriendo con las expectativas de los clientes. Un ejemplo es la

56



empresa Servientrega, que se encuentra disponible en muchas redes sociales, lo que les
da un plus de confiabilidad a los clientes.

3. ¢Queé estrategias de fidelizacion digital sugiere implementar en una empresa
para el fortalecimiento de la relacion con los clientes?

R1: La creacién de programas de promociones o descuentos exclusivos para los
consumidores frecuentes mediante el email o sitio web, ademas de personalizar la
comunicacion segun la compra que realice cada cliente.

R2: Es recomendable emplear el email marketing segmentado, ya que se ofrecen
promociones vélidas o novedades acerca del servicio, dependiendo de cada tipo de
cliente, lo que los hace sentir importantes y tomados en cuenta.

R3: Utilizar los medios sociales, como las redes méas conocidas por la audiencia, creando
una comunidad fuerte de la marca, organizando encuestas, concursos o eventos en vivo
donde el publico pueda tener una interaccion directa con la empresa.

4. Segun su experiencia, ¢ Qué elementos practicos le han funcionado en un plan
de contenido para destacar los servicios de una empresa en nuevos medios
digitales?

R1: Se debe centrar en los beneficios que ofrece la empresa, como rapidez en el servicio
y confiabilidad del mismo, ademas de contar con los testimonios de los consumidores
satisfechos, incluyéndolos en formatos atractivos.

R2: El contenido debe ser atractivo visualmente y sencillo de comprender, siendo
importante la manera de como se muestran los servicios y coémo resuelven los problemas
de la vida cotidiana, como el seguimiento de paquetes o la seguridad en el envio.

R3: Se pueden aprovechar las tendencias o hashtags que estan a la vanguardia entre las
redes sociales, con relacién al servicio, es decir, logistica y comercio. Esto podria ayudar
a incrementar la visibilidad por parte de clientes nuevos.

5. ¢Qué herramientas digitales ha utilizado con éxito para monitorear el
desempefio de una estrategia de comunicacién digital en redes sociales?

R1: Herramientas como Buffer o Hootsuite he utilizado para monitorear y administrar las
publicaciones en distintas redes sociales, ademas ofrecen métricas a detalle sobre el
rendimiento que han tenido.

R2: Google Analytics es una herramienta muy avanzada que he tenido la oportunidad de

usar comunmente para el analisis de trafico en un sitio web; es muy conocida entre las
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empresas, ya que brinda mucha informacion sobre las estrategias utilizadas y sus
resultados o alcances.

R3: Recomiendo utilizar las métricas del mismo Facebook e Instagram, donde las cuentas
de empresa pueden acceder sin ningln problema, para medir el rendimiento y alcance que
han tenido las publicaciones, sean pagadas o no. Esto me ha permitido tener un mayor
conocimiento acerca del comportamiento del publico objetivo.

6. Desde su perspectiva, ¢ Qué métricas considera mas efectivas en la evaluacion
del impacto de un plan de contenido digital en las redes sociales para una
empresa de Courier?

R1: La métrica que yo considero mas importante es el alcance que tienen las
publicaciones, porque muchas veces existe poca interaccion, pero el alcance demuestra
que multiples personas vieron lo que se publicé y se lleg6 a una audiencia.

R2: Las interacciones son importantes, asi como la tasa de conversion, las cuales indican
que el contenido publicado generé una respuesta satisfactoria por parte del publico
objetivo.

R3: El engagement es muy conocido, mostrando un nivel de interaccion en tiempo real
de los clientes con la marca, debido que permite un monitoreo de las métricas de

consumidores captados y el nimero de consultas que realizan mediante redes sociales.
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Anexo 3. Resultados de encuesta a clientes potenciales
1. ¢Cdmo califica la efectividad de los anuncios en redes sociales para conocer

servicios que ofrece una empresa de courier?

Detalle Total Frecuencia
Nada util 3 5%
Poco util 7 10%

Neutral 10 15%

util 27 40%
Muy util 20 30%
Total 68 100%
5%

= Nada atil = Poco (til = Neutral = Util = Muy atil

Anélisis: Se pudo determinar que, el 40% de los participantes califican como muy
atil la efectividad de los anuncios en redes sociales para conocer servicios que ofrece una
empresa de courier; mientras que, el 30% revela que es til; el 15% esta en estado neutral;

el 10% destaca que es poco Util y solo el 5% manifiesta que no es nada Util.

2. ¢Con qué frecuencia busca informacién acerca de servicios de courier en

internet
Detalle Total Frecuencia
Nunca 5 8%
Rara vez 8 12%
A veces 20 30%
Frecuentemente 24 35%
Siempre 10 15%
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Total 68 100%

=Nunca =Raravez = Aveces =Frecuentemente = Siempre

Andlisis: La mayoria de clientes con el 35% indican que frecuentemente buscan
informacion acerca de servicios de courier en internet; mientras que, el 30% lo hace a
veces; el 15% siempre; el 12% rara vez y el 8% revela que nunca busca informacion

acerca de dichos servicios.

3. ¢ Le atrae la idea de encontrar contenido dinamico e interactivo (como

videos, sorteos, encuestas, etc.) en las redes sociales de una empresa de

Courier?
Detalle Total Frecuencia
Si 58 85%
No 10 15%
Total 68 100%

= Si =No
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Analisis: El 85% de la poblacion encuestada manifiesta que, si le atrae la idea de
encontrar contenido dinamico e interactivo, como videos, sorteos, encuestas, entre otros;

mientras que, el 15% indica que no le Ilama la atencion esta clase de contenido.

4. ¢Qué tan confiable le parece la informacion que se presenta por parte de las

empresas de Courier en sus redes sociales? ¢Por qué?

Detalle Total Frecuencia
Nada confiable 3 5%
Poco confiable 10 15%

Neutral 14 20%

Confiable 27 40%
Muy confiable 14 20%
Total 68 100%

= Nada confiable = Poco confiable Neutral = Confiable = Muy confiable

Anélisis: Se pudo determinar que, el 40% de los clientes encuestados indicé que,
le parece confiable la informacidn que se presenta por parte de las empresas de courier en
sus redes sociales; mientras que, el 20% manifiesta que es muy confiable; el 29% revela
que es neutral; el 15% expresa que es poco confiable y solo el 5% destaca que no es nada
confiable. Se identificaron diversas razones que explican dicha percepcion, donde los
clientes reflejan la transparencia y claridad en el contenido textual y visual, ademas de la
frecuencia para actualizar el contenido. Asi mismo, se mencionaron aspectos como

seguimiento en tiempo real y calidad en la atencion brindada.
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5. ¢Qué tan importante es para usted recibir informacion y resolver dudas de

una empresa de courier, mediante canales digitales, como chat en linea o

Facebook?

Detalle Total Frecuencia
Nada importante 2 3%
Poco importante 7 10%

Neutral 14 20%

Importante 27 40%
Muy importante 18 27%
Total 68 100%

0,
3% 1004

P,

= Nada importante = Poco importante Neutral = Importante = Muy importante

Andlisis: El 40% de la poblacion indica que les parece importante recibir
informacidn y resolver dudas de una empresa de courier, mediante canales digitales, como
chat en linea o Facebook; mientras que, para el 27% es muy importante; el 20% manifiesta
que es neutral; el 10% revela que es poco importante y el 3% expresa que no es nada

importante para ellos.

6. ¢Qué tan confiable le parece la informacién publicada por parte de las

empresas de Courier en su sitio web?

Detalle Total Frecuencia
Nada confiable 0 0%
Poco confiable 2 3%

Neutral 3 4%

Confiable 42 62%
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Muy confiable 21 31%
Total 68 100%

0% 3% 49

|

= Nada confiable = Poco confiable Neutral = Confiable = Muy confiable

Anélisis: Se pudo determinar que, el 62% de los clientes encuestados indicé que,

le parece confiable la informacién que se publica por parte de las empresas de courier en

su sitio web; mientras que, el 31% manifiesta que es muy confiable; el 4% revela que es

neutral y el 3% expresa que es poco confiable.

7. ¢Qué tan util le parece que las empresas de Courier empleen canales de

comunicacién como WhatsApp para enviar promociones o actualizaciones de

forma directa a sus clientes?

Detalle Total Frecuencia
Nada util 3 5%
Poco util 7 10%

Neutral 14 20%

Util 24 35%
Muy atil 20 30%
Total 68 100%
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5%

= Nada atil = Poco dtil = Neutral = Util = Muy atil

Anélisis: El 35% de la poblacién indica que les parece Util que las empresas de
courier empleen canales de comunicacion como WhatsApp para enviar promociones o
actualizaciones de forma directa a sus clientes; mientras que, para el 30% es muy util; el
20% manifiesta que es neutral; el 10% revela que es poco Util y el 5% expresa que no es

nada util.

8. ¢Qué impacto tiene la claridad de las campafias publicitarias digitales en su

decision de utilizar un servicio de courier?

Detalle Total Frecuencia
Sin impacto 3 5%
Bajo impacto 7 10%
Neutral 17 25%
Impacto moderado 27 40%
Gran impacto 14 20%
Total 68 100%
5%

= Sin impacto = Bajo impacto Neutral = Impacto moderado = Gran impacto
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Anélisis: Se pudo determinar que, el 40% de los clientes encuestados indicé que,
consideran que tiene un impacto moderado la claridad de las campafas publicitarias
digitales en su decision de utilizar un servicio de courier; mientras que, el 25% manifiesta
que es neutral; el 20% revela que tiene un gran impacto; el 10% expresa que posee un
bajo impacto y solo el 5% destaca que no tiene ningin impacto.
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