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RESUMEN EJECUTIVO

El actual fortalecimiento empresarial apunta a la creacion de un plan de accion
comercial para la empresa 624 envios, mediante una combinacion de estrategias
digitales, que permita la generacion de clientes, para el posicionamiento de la
empresa. Para lograr lo anterior, se revisa la condicion actual de la sociedad 624
envios, mediante de la construccion de la matriz DOFA, determinando las variables
para el mejoramiento de su comercializacion. El primer objetivo: implementar
campafas de publicidad dirigidas y crear contenido atractivo que realmente capte
la atencién de los clientes potenciales. El segundo objetivo: propuesta en la
creacion de programas de fidelizacion, mejorar los procesos de atencion al cliente
y aprovechar testimonios y recomendaciones para aumentar la credibilidad de la
empresa. El tercer objetivo: generar impacto y utilizar herramientas analiticas para
medir su efectividad, evaluar los resultados y hacer ajustes necesarios segun el
rendimiento de cada accién. Metodoldégicamente, la investigacion es de tipo
descriptiva y con una orientacién cualitativa. Asimismo, se usa como método la
investigacion de campo. En cuanto a las fuentes de recoleccion de datos se
utilizaron las fuentes primarias (aplicacion de encuesta). Ademas, Fuentes
Secundarias para revision bibliogréfica, la informacion se obtuvo de bases de datos
académicos como Google académico y repositorios universitarios. Para el analisis
se usO estadistica descriptiva, empleando Microsoft Excel para la tabulacion y
presentacion de datos. Finalmente, con el desarrollo fortalecimiento empresarial, se
formulan tacticas de mercadeo en entornos digitales, que permiten la toma de
decisiones empresariales para la empresa 624 envios con base en el empleo de las

redes sociales.

PALABRAS CLAVES: Competitividad, Empresa, Estrategias Digitales, Matriz
DOFA, Plan de Marketing.
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INTRODUCCION

Un plan de marketing para una empresa, mediante una combinacion de estrategias
digitales, permite la generacion de clientes y busca la fidelizacion de los mismos.
Asimismo, los medios digitales de comunicacion y publicidad son utilizados en las
organizaciones, a través de la masificacion de las redes sociales Facebook e
Instagram; contribuyendo con las directrices, funciones y tareas claras que ayudan
directamente a mejorar la productividad organizacional, para el desempeio de
diversas actividades (Bustos y Carvajal, 2022).

En un mundo donde la competencia es feroz y todo esta digitalizado, las empresas
de mensajeria necesitan adoptar estrategias de marketing digital que les ayuden a
mejorar su posicionamiento, atraer nuevos clientes y mantener a los que ya tienen.
Para lograrlo, es esencial contar con un plan bien estructurado que defina objetivos
claros y acciones especificas, asegurando asi que las estrategias se ejecuten de

manera efectiva (Martinez y Herrera, 2023).

La empresa 624 envios de mensajeria que tiene cobertura en Bucaramanga y su
Area Metropolitana, en donde la masificacion del marketing digital en cada uno de
sSus procesos permite procesar, distribuir y compartir datos de forma integrada,
dandolos a conocer y manteniendo la flexibilidad entre clientes y proveedores,
situacion que beneficia a esta empresa debido a que aumentaria notablemente el

namero de clientes y contribuiria a la fidelizacion de los mismos.

Por ello, este documento posee como propdsito disefiar un programa de marketing
para la sociedad 624 envios, mediante una combinacion de estrategias digitales,

que permita la generacion de clientes y contribuya con posicionar la empresa.
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En cuanto al disefio metodolégico descriptivo y enfoque cualitativo, que utiliza como
meétodo la observacion e investigacion de campo. En cuanto al desarrollo de los
objetivos especificos, contempla tres etapas. El analisis de los datos se lleva a cabo
mediante técnicas de estadistica descriptiva, utilizando Excel como herramienta

para el procesamiento y organizacion de la informacion.

Este fortalecimiento empresarial aborda cada uno de los objetivos clave del
Programa de comercializacibn analégica para la sociedad 624 envios en

Bucaramanga, ofreciendo un enfoque detallado sobre las acciones a llevar a cabo:

Primer objetivo: aqui se discuten estrategias fundamentales para aumentar la
visibilidad de la empresa 624 envios en el &mbito digital, como la optimizacién de
redes sociales, la inversion en publicidad dirigida y la creacion de contenido

relevante que atraiga a posibles clientes.

Segundo objetivo: se presentan acciones enfocadas en mejorar la relacién con los
clientes, asegurando que tengan una experiencia satisfactoria. Esto incluye
programas de fidelizacion, optimizacion del servicio al cliente y el uso de testimonios

y referencias para generar confianza en el servicio.

Tercer objetivo: se examina la importancia de distribuir correctamente el
presupuesto de marketing, centrandose en estrategias de alto impacto y en la
medicion de resultados mediante herramientas analiticas. Se detallan métricas
clave para evaluar la efectividad de las campafias y hacer ajustes segun el

rendimiento.
Cada uno de estos objetivos ofrece un enfoque estratégico que se basa en el
analisis de encuestas y estudios de mercado, garantizara que el plan de marketing
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digital esté en sintonia con las necesidades y expectativas del publico objetivo. Si
se implementan correctamente estas estrategias, La empresa 624 envios podra
consolidarse en el sector logistico local, mejorar su competitividad y aumentar su

rentabilidad, lo cual se reflejara en las conclusiones y recomendaciones.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La principal ventaja de desarrollar un plan de marketing es poder analizar el
estado actual que representa la generacion de contenidos en el tiempo, basandose
en la utilidad de las redes sociales, como influyen en los negocios, los cuales han
cambiado, especialmente mejorando las conexiones con los beneficiarios y

clientelas que quieren distinguirse con marcas, bienes y servicios (Arcila, 2021).

Los medios digitales de comunicacion y publicidad apenas son utilizados en
los negocios que se concentran Unicamente en las redes sociales Facebook e
Instagram. Dado que la estructura de una empresa esta estrechamente relacionada
con su desarrollo y progreso, directrices, funciones y tareas claras ayudan
directamente a mejorar la productividad organizacional, para el desempefio de

diversas actividades (Puello, 2023).

La empresa de mensajeria tiene cobertura a nivel local y regional, donde hoy
la masificacion virtual y digital es algo positivo, ya que se maneja la implementacién
y buen uso de la tecnologia, lo que le generara grandes oportunidades de éxito. Por
lo tanto, la masificacion del marketing digital en cada uno de sus procesos permite
procesar, distribuir y compartir datos de forma integrada, dandolos a conocer y
manteniendo la flexibilidad entre clientes y proveedores, situacién que quienes no
encuentran lo virtual est4 ligeramente por detras de la tecnologia global en el

comercio digital.
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Por lo anterior, se plantea la pregunta de investigacion: ¢Qué plan de
marketing es necesario para que la empresa 624 envios en Bucaramanga recobre

sus clientes, mejore su fidelizacion y alcance un crecimiento sostenido?
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1.2. JUSTIFICACION

Las grandes, pequefias y medianas empresas que dirigen negocios utilizan
herramientas de planes de marketing para disefar estrategias, reflejando el
posicionamiento de la marca y aumentar la claridad del contenido, en donde se
planifican acciones en funcion de ideas, promocion de ventas, mejora de los
canales de venta; el cual son acciones que forman parte del adelanto de la empresa

y favorecen en la consecucion de objetivos marcados (Gonzalez, 2023).

Con la proliferacion de plataformas digitales, las empresas hoy enfrentan el
desafio de competir en un mercado global altamente competitivo donde las
comunicaciones por Internet tienen una influencia significativa, por lo tanto,
impulsar la estrategia, monitorear los planes e identificando tendencias que
ayudaran a la empresa a encontrar oportunidades de negocios, construir
relaciones, fortalecer la lealtad de los consumidores y mejorar la asistencia en

Internet en funcion del posicionamiento de la compafiia (Arrieta et al., 2024).

Aprender canales online, tacticas de marketing digital, anuncios y visibilidad
en social continla generando nuevas habilidades en el lugar de trabajo,
asegurando que los profesionales y estudiantes se mantengan actualizados sobre
como utilizar estas herramientas, el cual conducen a un mayor crecimiento, tanto
los nuevos emprendedores como los empresarios consolidados estan
familiarizados con esta estrategia, la implementan y la integran cada vez mas con

la revolucion digital y las nuevas tecnologias de la informacion (Gutiérrez, 2022).

Ademas, los hallazgos de la investigacién se emplearan apara apoyar los
resultados de la investigacion se utilizaran para ayudar a otras empresas a emplear

y consultar adecuadamente a las empresas de servicios sobre sus estrategias de
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marketing digital y sustenta el enfoque de investigacion del grupo GICSE; y el
aporte al campo de conocimiento y la sociedad por medio del grupo de investigacion

de las Unidades Tecnoldgicas de Santander.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Disefar un plan de marketing para la empresa 624 envios de Bucaramanga,
mediante una combinacién de estrategias digitales, que permita la generacion de

clientes, para el posicionamiento de la empresa.
1.3.2. Objetivos Especificos

e Revisar la situaciéon actual de la empresa 624 envios, a través de la
construccion de la matriz DOFA, determinando las variables para el mejoramiento

de la comercializacion de esta empresa.

e Identificar los objetivos del plan de marketing digital para la empresa 624 envios
en Bucaramanga, a través de la aplicacibn de una encuesta, para el

establecimiento de las lineas de accion.

e Formular estrategias de marketing digital, por medio de una matriz de
comparacion, que permita la toma de decisiones empresariales con base en el

empleo de las redes sociales para la mejora de la competitividad.

e Socializar el plan de marketing digital con el duefio de la empresa, identificando

las falencias que muestra la empresa en su area de mercadeo.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. Analisis DOFA.

Conocido como analisis DOFA o SWOT (Strengths, Weaknesses,
Opportunities, Threats) en inglés, evalla tanto las fortalezas y debilidades en el
interior de la sociedad o individuo como las posibilidades y riesgos externos a las
gue afronta. Se trata de una herramienta que no sdélo ayuda a las organizaciones o
individuos a identificar areas clave que pueden mejorarse o aprovecharse, sino que
también predice y mitiga riesgos potenciales; una vez identificados estos factores,
se pueden generar habilidades para fructificar y potenciar las fortalezas, mejorar las
debilidades, aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas (Arbelaez y
Rincoén, 2023).

2.1.2. Comportamiento del Consumidor.

Conjunto de acciones que una empresa lleva a cabo para satisfacer las
necesidades de los consumidores, con el objetivo de mejorar sus indicadores de
rentabilidad y su interaccion con el mercado, su comportamiento se refleja en cémo
buscan, compran, utilizan, evalian y finalmente desechan los bienes y servicios que
satisfacen sus necesidades, lo anterior basado en como los clientes y las familias
deciden gastar sus recursos disponibles, como el dinero, el tiempo y el esfuerzo, en

productos relacionados con el consumo (Moreno et al., 2022).
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2.1.3. Emprendimiento e Innovacion.

La capacidad de las teorias fundadas en idealizaciones expertas de
problemas y planes de marketing, estrategias, transporte, organizacion y servicios
para ayudar a generar aspectos utiles para la investigacion, radican en la ventaja
que aportan en el proceso de investigacion y desarrollo, resultando en un
conocimiento mas amplio del tema tratado. Definido lo anterior como el proceso de
presentar métodos a clientes o usuarios de una organizacion, negocio 0 servicio; su
funcién basica es crear, comunicar y ofrecer ofertas de valor afiadido a los usuarios

para que puedan elegir un determinado producto o servicio (Duefias, 2023).

2.1.4. Marketing Estratégico.

Los objetivos de marketing se basan en la identificacion y el andlisis de
necesidades, que incluyen: mas amplio, enfocado a objetivos de marketing que
buscan llegar al publico objetivo y no solo vender el producto, sino también definir
todo lo relacionado con la compra del producto, patrones, procesos finales
relacionados con la logistica y el marketing, crear un mercado de consumo. En este
sentido, es importante hablar de estrategia competitiva, porque la estrategia
competitiva marca una gran diferencia en la imagen mental que el cliente tiene de
la compra, un estudio en profundidad que utiliza estrategias de recopilacion de
informacion para examinar el estado de una organizacion e identificar debilidades,
oportunidades y observaciones; analizar las posiciones estratégicas que enfrenta la
empresa para desarrollar y perseguir estrategias de mejora (Ballestero y Estrella,
2024).
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2.1.5. Marketing Relacional.

La escasa consumaciéon del marketing relacional ha llevado a una
disminucién en la cantidad de clientes leales en el mundo empresarial. Esto se debe
a que la relacion entre el cliente y la empresa es fundamental si se busca establecer
vinculos duraderos y de calidad. El marketing relacional ofrece diversas estrategias
y técnicas para fomentar la fidelizacion, lo que accede a las sociedades mantenerse
competitivas en el entorno comercial al centrarse en las necesidades del cliente
(Miranda et al., 2022).

2.1.6. Oportunidades del Marketing Digital.

En la actualidad, el marketing se ha transformado en una herramienta
esencial para todas las organizaciones, a veces incluso de forma inconsciente o
bésica. Su propdésito principal es reconocer y atender las necesidades humanas y
sociales, lo que permite a las empresas establecer una conexién con su publico
objetivo. Esto se logra a través de habilidades que se han perfeccionado en internet,
con el fin de mostrar, negociar o vender informacion, productos o servicios utilizando
dispositivos tecnoldgicos como computadoras, tabletas y teléfonos inteligentes
(Cortés y Casas, 2020).

2.1.7. Plan Estratégico de Marketing.

La contribucién teorica sobre el empleo de habilidades de marketing en
servicios de mensajeria encaminadas a mejorar la logistica e implementar planes
de fidelizacién de clientes, la relevancia social depende de la escala y de las
proyecciones economicas, sociales y financieras basadas en los beneficios y las

implicaciones practicas para resolver el problema; donde la parte practica identifica
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el impacto en la empresa estudiada, mientras que la notabilidad educativa se
incorpora a los conocimientos adquiridos durante el desarrollo profesional del

investigador (Burgos y Jaimes, 2022).
2.1.8. Planificacion Estratégica.

Es clave para definir donde se quiere que la empresa esté en un futuro
determinado; esta es una de las grandes ventajas de la planificacion estratégica.
Ademas, permite identificar los recursos financieros, materiales y humanos que se
necesitaran para lograr los propdsitos determinados, lo que ayuda a la empresa a

prepararse ante posibles imprevistos que puedan surgir (Macias y Mero, 2022).
2.1.9. Posicionamiento de la Marca.

Hoy en dia, las organizaciones estan lanzando productos y servicios con una
variedad de caracteristicas que les ayudan a destacar en el competitivo mercado
global. Esto les permite construir una sélida imagen de marca en distintos sectores,
algo que se considera un activo intangible para la empresa. Sin embargo, mantener
esa posicion requiere un esfuerzo constante en la gestion y la implementacion de
estrategias de mercado que se alineen con las necesidades de los consumidores

de sus productos o servicios (Urrutia y Napan, 2021).
2.1.10. Posicionamiento de la Organizacion.

Son actividades encaminadas a incrementar el posicionamiento, desarrollo y
visibilidad de una organizacién en relacion con otras organizaciones que operan en
el mercado, y acciones encaminadas a lograr mejores resultados en el logro

empresarial y financiero. El proposito es permitir la formulacion e implementacion
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de resultado: su compromiso es atraer clientes, resistir las presiones competitivas y
mejorar la perspectiva de la ordenacion en el mercado, la imagen de marca como
concepto que incluye la posicién en el ambito competitivo, como, por ejemplo:
experiencias personales, expresiones internas, productos y emociones que se

interrelacionan para formar un concepto de marca personal (Rincon, 2021).

2.1.11. Segmentacion del Mercado.

Se trata de una estrategia disefiada para agrupar a los usuarios segun sus
comportamientos, caracteristicas y perfiles similares, con el fin de ofrecer productos
0 servicios que se ajusten a esas particularidades: cuantificacion, que es la
capacidad de obtener parametros -cuantitativos; accesibilidad, que implica
asegurarse de que se puede llegar al segmento de manera eficiente;
homogeneidad, que se refiere a tener una serie de factores en comun; y
sustancialidad, que significa que el grupo debe ser lo suficientemente grande o
rentable (Foullon, 2020).

2.1.12. Sistema de Gestion.

Ayuda a tomar decisiones se basa en un analisis del entorno y la informacion
disponible. Su objetivo es evaluar la situacion actual y determinar la direccién que
debe tomar la empresa para alcanzar sus metas de manera competitiva. Esto
implica que, tras analizar el entorno en el que opera y establecer objetivos a
mediano y largo plazo, la empresa selecciona las estrategias mas adecuadas para
lograr esos objetivos y define los proyectos necesarios para implementar dichas

estrategias (Macias y Mero, 2022).
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2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Benchmarking

El analisis exhaustivo de la competencia es fundamental. A través de este
estudio, se examinan las diversas estrategias que utilizan, lo que nos permite
aprender tanto de sus aciertos como de sus errores. Esto, a su vez, impulsa la
innovacion en nuestros productos o servicios, ya que podemos ser mas productivos

y eficientes al aprender de lo que otros han hecho bien o mal (Ordofiez, 2024).

2.2.2. Canales de Distribucion.

Los canales de distribucion tradicionales han enfrentado desafios debido a
las nuevas tecnologias que estan cambiando los habitos de los consumidores. Este
articulo tiene como objetivo explorar el conflicto que surge entre productores y
distribuidores cuando se trata de decidir si abrir un nuevo canal de distribucion en
linea ademas del tradicional. Investigaciones previas han abordado las decisiones
sobre nuevos canales de distribucion desde una perspectiva de investigacién de
operaciones o marketing, pero este articulo lo analiza desde el enfoque de la
organizacion industrial (Cafizares, 2021).

2.2.3. CRM (Customer Relationship Management).

El CRM analiza detenidamente los servicios de los compradores, vendedores
y competidores para desarrollar estrategias que protejan a la empresa de todas las
organizaciones que operan en el mercado. Su objetivo es centrarse en ofrecer una
mejor comprensién del consumidor, concentrando la investigacion en un solo
conjunto de datos para evitar confusiones y problemas con la informacion
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recopilada. Esto no solo ayudara a crear nuevos perfiles de los distintos tipos de
consumidores, sino que también fomentara la satisfaccion y lealtad de los
compradores, lo que, a su vez, impulsara las ventas de la organizacion (Torres, et
al., 2020).

2.2.4. Estrategias de Branding.

La estrategia de E-branding se trata de hacer que tu marca brille en el mundo
digital y de construir una identidad sélida para tu producto en la mente de los
consumidores. Esto implica establecer politicas de promociones y descuentos en
linea, asi como formar alianzas con otras marcas para crear y difundir tu marca en

diversas plataformas virtuales (Serrano y Zhindén, 2022).

2.2.5. Estrategias de Comunicacion.

Proceso por el cual las personas expresan los sentimientos, emociones y
conocimientos en relacion con su entorno es fundamental para crear conexiones
que reflejen tanto las realidades positivas como las negativas que experimenta cada
individuo, el cual, por medio de la comunicacién, se puede generar conocimiento,
fortalecer las relaciones interpersonales y promover espacios de participacion

ciudadana, entre otras cosas (Rios et al., 202).
2.2.6. Estrategias de Precios.
Los descuentos han sido la tactica mas utilizada para incentivar las compras;

sin embargo, la estrategia de los paquetes bonus, que consiste en obtener mas de

un producto por el mismo precio, ha ido ganando popularidad en diferentes partes
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del mundo, ya sea a través de ajustes en el costo o0 en la cantidad de producto que

se ofrece, son bastante comunes en el mercado (Mdller et al., 2021).
2.2.7. Fidelizacion de Clientes.

La fidelizacion de los clientes es una de las principales preocupaciones para
muchas empresas. Esto se debe a que no solo asegura un flujo constante de
ingresos y ayuda a construir una buena reputacién, sino que también puede generar
recomendaciones positivas y atraer a nuevos clientes, lo cual entender qué significa
la lealtad del cliente y cdmo beneficia a los negocios, asi como identificar las

maneras en que se puede perder esa fidelidad (Flores et al., 2023).
2.2.8. Marketing de Contenidos.

Los nuevos escenarios en los mercados globales, junto con la tendencia
hacia la homogenizacion y estandarizacion de los modelos de organizaciones
empresariales, han evolucionado al mismo ritmo que una sociedad que esta cada
vez mas informada y cuenta con un conocimiento profundo, gracias a la
digitalizacién de sus vidas. Esta situacion ha hecho que la sociedad se vuelva
bastante exigente en su relacion con los mercados, lo que a su vez requiere
transformaciones significativas en la forma en que interactuamos entre la sociedad

y el mercado (Murillo y Vizuete, 2023).
2.2.9. Neuromarketing.

La relevancia de estas estrategias de marketing digital y neuromarketing para
empresas, mini pymes 0 asociaciones unipersonales durante esta emergencia

sanitaria es concluyente, el cual con base en las tacticas aseguran una solida

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider Sistema Integrado de Gestién
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 27
DOCENCIA DE 99

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

presencia en internet, permiten construir una audiencia bien definida y facilitan la
comunicacién con el publico adecuado en el momento justo. Al comprender las
motivaciones inconscientes de los consumidores, se pueden lograr avances
significativos sobre la competencia, todo ello con una inversion inicial bastante baja

(Jiménez y Segura, 2020).

2.2.10. Omnicanal.

El comportamiento de compra de los clientes ha experimentado cambios
significativos en los ultimos afios, impulsados por la constante evolucion de la
tecnologia y el acceso facil a la informacion. Esto ha llevado a la necesidad de
utilizar multiples canales y puntos de contacto para buscar informacion, hacer
compras y conectar con las empresas. En respuesta a esta situacion, las marcas
estan esforzandose por acercarse mas a los consumidores, ofreciendo informacién
tanto en linea como fuera de ella. El objetivo es crear una experiencia unificada y
bien integrada que influya en las percepciones, generando tanto impresiones
positivas como negativas en el comportamiento de compra del consumidor
(Chiroque y Rodriguez, 2023)

2.2.11. Promociones de Marketing.

El marketing es una funcién clave dentro de cualquier organizacion, que
abarca un conjunto de procesos disefiados para crear, comunicar, entregar e
intercambiar ofertas que realmente aportan valor a los consumidores, a los clientes,
a los inversionistas y a la sociedad en su conjunto; en este sentido, el precio se
destaca como la uUnica variable de la mezcla que puede generar beneficios
monetarios, que es, al fin y al cabo, el objetivo principal de las organizaciones:
generar utilidades para sus socios o inversionistas. Por otro lado, las otras variables

como el producto, la promocién y la plaza suelen generar costos o egresos, esto se
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puede entender mejor al analizar la estructura de un estado de resultados (Mdller
et al., 2021).

2.2.12. Publicidad Programatica.

Asi como el marketing ha ido evolucionando en su enfoque, la publicidad
digital también ha seguido ese camino. Durante la Gltima década, las empresas
colombianas han enfrentado el desafio de conectar sus marcas con las audiencias
adecuadas de una manera mas inteligente y efectiva. Hoy en dia, la publicidad
digital ha transformado el sector, y un claro ejemplo de esto es la publicidad
programética. Gracias a sus ventajas en términos de precios, precision,
optimizacién, transparencia y la capacidad de medir y entender el comportamiento
de los usuarios digitales de manera segmentada, se ha convertido en una estrategia

clave en los planes de marketing (Rodriguez, 2021).

2.2.13. Publicidad y Promocion.

La publicidad se ha convertido en una de las actividades mas importantes
que las empresas comerciales llevan a cabo para difundir y comunicar mensajes,
asi como contenido informativo y promocional. Esta labor tiene multiples objetivos
gue ayudan al desarrollo y crecimiento comercial de la empresa, por medio de la
comunicacién de sus movimientos y estrategias, busca recordar a los consumidores
la presencia de la empresa o marca, ademas de difundir anuncios publicitarios que
informen sobre las caracteristicas y propiedades de los productos y servicios, tanto

los actuales como los nuevos (Ramos et al., 2020).
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2.3. MARCO CONTEXTUAL

2.3.1. Historia de la Empresa.

En el afio 2020, nace la empresa 624 envios, desde la necesidad de conectar
a las personas que atraviesan por la crisis evocada debido a la crisis ocasionada
por la pandemia del COVID-19, con el fin de poder desarrollar un servicio de
mensajeria y envios; de manera rapida, segura y eficaz, a quienes estan ubicados

en zonas de dificil acceso del Area Metropolitana de Bucaramanga.

Asimismo, con el paso del tiempo la empresa 624 envios, se consolida como
un referente del envio de documentos y encomiendas a nivel local, generando la
misma seguridad y confianza en sus usuarios, afianzando el objeto social con
grandes alianzas para reducir el tiempo de envidé y organizando la logistica con

empresas intermunicipales las cuales ayudan a crecimiento empresarial dia a dia.

2.3.2. Mision y Vision

Mision
Ser la empresa lider en soluciones de envios a nivel regional de forma
exprés, reconocida por su rapidez, eficiencia, atencién y seguridad enfocada en el

servicio al cliente.

Visién
Convertirnos en el afio 2030 en la empresa de mensajeria preferida por los

santandereanos que buscan un servicio rapido y eficaz.
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2.3.3. Valores corporativos
e Respeto
e Servicio
e Honestidad
e Trabajo en equipo
e Confianza
¢ Responsabilidad.
.

2.3.4. Politica en Seguridad y Salud en el Trabajo.

La empresa 624 envios, trabaja en forma continua en el mejoramiento de
Sus procesos Yy operaciones de encomiendas y envios, la prevencién de accidentes
de trabajo y enfermedades laborales, la minimizacién y control de los riesgos que
puedan originarse durante el desarrollo de las actividades laborales, mediante
programas de prevencion de lesiones fisicas, psicosociales y enfermedades
laborales; impulsando la participacion de todos los niveles de la empresa, tanto del
personal administrativo como operativo, fomentando un compromiso individual y
colectivo de auto cuidado y de cumplimiento de los requisitos legales vigentes

aplicables o propios de la organizacion.

2.4. MARCO LEGAL

Existen varias normas importantes vinculadas al objeto de estudio, por medio

de la Tabla 1, son:
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Tabla 1. Leyes y regulaciones que rigen el comercio y la proteccion del consumidor en
Colombia.

Decreto 410 de 197 Cdédigo de Comercio: este codigo regula las
actividades comerciales en Colombia,
abarcando aspectos como los contratos de
transporte y los servicios logisticos, que
son fundamentales para el comercio
(Funcién Puablica., 2025).

Ley 1480 de 2011 Estatuto del Consumidor: esta norma
resguarda las garantias del consumidor,
asegurando que reciban informacion clara,
publicidad honesta, condiciones de servicio
justas y garantias adecuadas para los
productos que adquieren (Funcion Publica.,
2025).

Ley 527 de 1999 Comercio Electronico: regula el uso de
medios electrénicos para llevar a cabo
transacciones comerciales, lo cual es
decisivo si tu negocio ofrece servicios en
linea (Funcién Publica., 2025).

Ley 1581 de 2012 Proteccion de Datos Personales: establece
normas sobre como se deben tratar los
datos personales de los clientes,
garantizando la confidencialidad y la
seguridad de su informacion (Funcion
Publica., 2025).

Ley 256 de 1996 Normativa en marketing digital y publicidad.
Ley de competencia Desleal: protege
contra practicas desleales, como la
publicidad engafiosa o la desinformacion
en las estrategias de marketing vy
promocién (Funcién Publica., 2025).

Ley 1341 de 2009 TIC y Comunicaciones Electrdnicas: regula
el uso de tecnologias de la informacién y la
comunicacion  (TIC), incluyendo las
plataformas digitales que se utilizan en
marketing (Funcién Publica., 2025).

Resolucion 1746 de 2007 Publicidad y Proteccion al Consumidor:
establece normas para asegurar que la
informacion en las campafias publicitarias y
promocionales sea veraz, lo cual es clave
para el marketing efectivo (Comision de
Regulacion de Comunicaciones., 2025).

Ley 527 de 1999 Firma Electronica y Mensajes de Datos:
permite que los contratos y las
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comunicaciones digitales tengan validez
juridica, lo que es esencial para las
estrategias de email marketing y comercio
electronico (Funcién Publica., 2025).

Decreto 1079 de 2015 Reglamento del Transporte Terrestre de

Carga: establece las normas para la
operacion de servicios de transporte de
mercancias, garantizando que se realicen
de manera legal y segura (Funcion
Puablica., 2025).

Ley 336 de 1996

Transporte Puablico y Privado de Carga:
regula la prestacion de servicios de
transporte, incluyendo la logistica de
envios (Funcion Publica., 2025).

Decreto 1072 de 2015 Seguridad y Salud en el Trabajo - SG-SST:

exige a las sociedades que aseguren un
entorno seguro para sus colaboradores,
sobre todo en lo que respecta a la logistica
y la distribucién (Funcion Publica, 2025).

Ley 50 de 1990

El Cdodigo del Trabajo, y sus modificaciones
posteriores, establece los derechos vy
responsabilidades dentro de la relacién
laboral. Esto es particularmente importante
para el personal logistico y administrativo
(Funcién Puablica., 2025).

Fuente: autor adaptado del internet por medio de Funcidn Publica y CRC.
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se detalla el disefio metodolégico adoptado en esta
investigacion especificando el tipo y enfoque del estudio, el método seleccionado,
las fuentes de informacion consultadas y el procedimiento aplicado para el

tratamiento y analisis de datos.

3.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo, puesto que determina la
situacion actual de la Empresa 624 envios, a través de la construccion de la matriz

DOFA, logrando de esta forma como se analizaron los resultados.

El objetivo de la investigacion descriptiva es entender las circunstancias y
disposiciones predominantes se abordaron por medio de una descripcion rigurosa
de las actividades, objetos, procesos y sujetos involucrados (Facultad de Educacién
PUCP, 2022).

3.2. Enfoque de lainvestigacion

El enfoque cualitativo se orientd hacia la exploracion y ampliacion de los
datos recolectados con el propdésito de construir interpretaciones o creencias en
torno al fendmeno estudiado, ya sea en una persona, grupo o proceso especifico.
Este tipo de estudios, en el transcurso de su desarrollo, tiende a generar nuevas
preguntas, tanto durante como después de la recoleccion y analisis de la
informacion (Facultad de Educacion PUCP, 2022).
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3.3. Método

Para llevar a cabo el proceso de fortalecimiento empresarial, se emplearon
como método la observacion directa y la investigacion de campo, los cuales se

implementaron de la siguiente manera:

e Observacién: la aplicacion de este enfoque se llevara a cabo durante el
diagnéstico de la situacion actual de la sociedad 624 envios, especificamente en lo
relacionado con el marketing digital. De igual manera, el, presente documento tiene
como propdsito identificar los componentes clave de la pregunta problema
-enfocada en el plan de marketing y fidelizacion de clientes- por medio de método
de observacion, con el fin de comprobar las condiciones del proceso y, mediante el
analisis, determinar la naturaleza de la problematica planteada.

e Investigacion de campo: se concibe como un procedimiento técnico y analitico
que examina la situacién actual de la sociedad 624 envios, con el propésito de
establecer habilidades para el fortalecimiento de su proceso de comercializacion.
Este diagndstico se construye a partir de la recopilacién y analisis de informacion
obtenida directamente del entorno empresarial, complementando con el uso de
herramientas como la matriz DOFA, que facilita la identificaciéon de fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas asociadas al contexto de la organizacion.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacion

Para determinar el grupo objetivo de investigacién, se tuvo en cuenta los
diferentes estratos socioecondmicos de Bucaramanga, con base en ajustes
realizados por medio del dato obtenido de la tabla de caracterizacion de los
ciudadanos y grupos de interés que interactian con las dependencias de la alcaldia
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de Bucaramanga, como se evidencia en la Tabla 2, donde su porcentaje de

distribucion, el numero de viviendas, se ajustaron.

Tabla 2. Distribucion de hogares por estrato en Bucaramanga

ESTRATO % NUMERO DE ~ ACOTACION DE
SOCIOECONOMICO  DISTRIBUCION VIVIENDAS LA MUESTRA
Estrato 1 12,6% 17.385 hogares 8692 hogares
Estrato 2 20,7% 28.562 hogares 14281 hogares
Estrato 3 25,8% 35.598 hogares 17799 hogares
Estrato 4 32,1% 44.291 hogares 22145 hogares
Estrato 5 3,2% 4.415 hogares 2207 hogares
Estrato 6 5,6% 7.727 hogares 3863 hogares
Total 100% 137.978 hogares  68.987 hogares

Fuente: (Alcaldia de Bucaramanga, 2021)

3.4.2. Muestra

El tamafio de la muestra a la que se dirigiran las encuestas se determina
mediante muestreo aleatorio simple en una poblacién finita. Para la determinacion

del tamafio muestral, se emplea la siguiente expresion matemética:

~ N*ZZp*q
n= e2 *(N _1)+ZZ*p*q : Donde,

N = Total, de la poblacion = 68.987 hogares.
Za =1,96 al cuadrado (Nivel de confianza del 95%)
P =Proporcién esperada = 0,5

q=1-p (Eneste caso 1-0,5=0,5)
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e = Error muestral deseado = 0,05
n = Es el tamafio de la muestra (nimero de encuestas que se van a aplicar).

De esta manera se aplica la formula obteniendo el siguiente resultado:

. 68.987*(1,96°)*0,5*0,5
(0,05%) *(68.987—1) + (1,96) *0,5*0,5

=382

De acuerdo al célculo realizado, se deben aplicar un total de 382 encuestas
que seran distribuidas en los diferentes estratos socioeconémicos de Bucaramanga

y de una manera proporcional al numero de hogares que hay de cada estrato.

3.5. Fuentes de informacion.

En el marco del presente proceso de fortalecimiento empresarial, se recurre
a técnicas de recoleccién de datos proveniente de fuente primarias y secundarias,

las cuales se detallan a continuacion:

e Fuentes Primarias

Encuesta: se aplicara a personas de la ciudad de Bucaramanga, un total de 382
encuestas segun formula de muestreo aleatorio simple aplicada, con el fin de lograr
informacion sobre la comercializacién de sus productos y fidelizacién de los clientes

potenciales. La encuesta estara conformada por 7 preguntas cerradas.

v Visitas Empresariales: se propone un total de 3 visitas a la empresa 624 envios,
con el fin de recolectar datos inicialmente para el diagnostico y luego para formular

estrategias de marketing digital.
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e Fuentes Secundarias

v Paginas web sobre marketing digital.

v" Articulos de Google Académico, Dialnet, Redalyc sobre marketing digital.

3.6. Tratamiento de la informacién

El tratamiento de los datos se lleva a cabo mediante el método de
estadisticas descriptiva. Para la tabulacion y andlisis de los resultados obtenidos de
la encuesta, se emplea el software Excel, herramienta que permite facilitar la

presentacion de los datos por medio de gréficos circulares.

3.7. Fases delainvestigacién

Este estudio en particular, que se centra en desarrollar un plan de marketing
digital para la empresa 624 envios ubicada en Bucaramanga, se llevé a cabo en
una serie de pasos secuenciales que abordaron de manera integral los objetivos del
estudio. En esta seccion, se detallaran las fases de la investigacion, junto con las
principales actividades realizadas en cada fase:

Fase 1. Exploracion conceptual y fundamentos teoricos.

En esta etapa, se realiz6 una busqueda sistematica del contexto relevante
para el marketing digital para pequefias empresas de mensajeria. Implico la lectura
de libros, articulos cientificos, estudios previos y otros documentos institucionales
relacionados con estrategia digital, analisis DOFA, gestidbn comercial, redes sociales
y competitividad del sector logistico. Esta literatura sirvié de base para construir los
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conceptos que orientaron el marco practico y conceptual que guia el cumplimiento

de los objetivos propuestos en el trabajo.
Fase 2. Estrategia de diagndstico interno y externo del negocio.

En esta fase se construyé una matriz DOFA para realizar el diagnostico
interno y externo de la compafia. Para eso se disefid y aplic6 una entrevista
semiestructurada al propietario con el propésito de conocer sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. La informacion recolectada antecede al
negocio, permitiendo abordar su problema principal y definiendo las variables que

minimicen el riesgo de sus procesos de comercializacion.
Fase 3. Encuesta a clientes actuales y potenciales de la empresa.

Se hatrabajado en la construccién y aplicacion de una encuesta a los clientes
actuales y potenciales para determinar sus preferencias, habitos digitales, su nivel
de satisfaccion y sus expectativas hacia el servicio. Este trabajo de campo facilito la
recopilacion de datos que permitieron abordar las expectativas del mercado objetivo

y de los consumidores mediante el plan de marketing digital del emprendimiento.
Fase 4. Elaboracién del plan de marketing digital enfocado en redes sociales

Con base en la informacion recolectada en las fases anteriores, se elaboro
una matriz comparativa de alternativas estratégicas que contempla los factores
costo, alcance, impacto y facilidad de implementacién. Con esta herramienta se
lograran definir las estrategias especificas para el posicionamiento en las redes

sociales, captacion, retencion, diferenciacion y fidelizacion de clientes.
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Fase 5. Comprobacion y evaluacion de la efectividad del plan de marketing.

Para finalizar, se realizé una reunion de socializacion con el propietario de
624 envios para el cual se disefié un plan de mercadeo digital. En la reunion se
revisaron las estrategias planteadas y se analizé la situacion problematica mas
critica dentro del mercado. La opinion de este fue muy acertada y permitio ajustar
algunas sugerencias y asegurarse de que el plan propuesto funcionard en la
practica dentro de la empresa.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider Sistema Integrado de Gestién
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 40
DOCENCIA DE 99

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

Esta monografia presenta una pieza de investigacion de naturaleza
descriptiva y alcance cualitativo dada la distinta naturaleza de su contenido
investigativo. La poblacion seleccionada para el estudio de caso fue con el fin de
definir el grupo objetivo de estudio, se considerardn los diversos estratos
socioeconémicos de Bucaramanga basados en los ajustes realizados con los datos
obtenidos de la tabla de caracterizacion de los ciudadanos y actores interesados
gue interactdan con las dependencias de la alcaldia de Bucaramanga. A la luz de lo
anterior y con el fin de cumplir con cada objetivo especifico, se disefiaron las
siguientes actividades:

4.1. Creacion de la Matriz FODA

Herramientas utilizadas: Entrevista semiestructurada con el propietario del negocio.
Metodologia: Trabajo de campo.

Descripcidn: Se realiz6 una entrevista semiestructurada con el propietario del
negocio para comprender las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
la empresa 624 Envios. Esto ayudo en la adquisicién de datos valiosos sobre el
negocio, que fueron analizados y organizados en una matriz FODA. La informacién
obtenida permite la preparacion de estrategias adecuadas para los factores internos

y externos de la empresa.

4.2. Uso de encuestas para identificar las brechas hacia iniciativas
accionables
Herramienta utilizada: Encuesta estructurada.

Metodologia: Trabajo de campo.
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Descripcion: A través de la realizacion de una encuesta con clientes actuales y
potenciales del negocio, el objetivo era recopilar suficiente informacion sobre sus
preferencias, comportamientos digitales, percepcion del servicio y comentarios
generales, por lo anterior ayudd a identificar iniciativas accionables destinadas a
satisfacer las necesidades del mercado objetivo mientras se mejoran las brechas

identificadas y se aprovechan otras oportunidades estratégicas.

4.3. Formular estrategias de marketing digital.

Herramientas utilizadas: Andlisis estratégico + Resultados de la matriz FODA y la
encuesta.

Metodologia: Estudio de escritorio.

Descripcién: Basado en los resultados del analisis de la matriz FODA y la encuesta
realizada, se disefian estrategias especificas de marketing digital para mejorar la
visibilidad de la firma, retener a los clientes actuales y atraer nuevas audiencias. Las
estrategias incluyen el uso de redes sociales, SEO, publicidad digital, marketing por
correo electronico, marketing de contenidos y acciones adaptadas especificas al

perfil del negocio.

4.4. Presentar el plan de marketing ascendente

Herramienta utilizada: Una reunidon presencial con el propietario (validacion
participativa)

Metodologia: Trabajo de campo

Descripcion: El plan de marketing digital fue preparado y presentado en una reunion
cara a cara con el gerente de la empresa 624 Envios. Durante esta reunion, se
discutieron los objetivos del plan de marketing, se esbozaron los componentes clave

de la estrategia, se respondieron los resultados esperados y se respondieron las
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preguntas del gerente del negocio para que pudieran prepararse para dar

retroalimentacion mas tarde en la reunion.

En un mundo donde la competencia es feroz y todo se mueve a la velocidad
digital, las empresas de mensajeria y logistica tienen el desafio de destacar en el
mercado y atraer a mas clientes mediante estrategias de marketing efectivas. La
empresa 624 envios, dedicada al transporte y distribucion de mercancias en
Bucaramanga, necesita una planificacion estratégica que mejore su

comercializacién y visibilidad en el ambito digital.

El propésito de este estudio es establecer un plan de marketing analégico
para la empresa 624 envios, comenzando con un analisis exhaustivo de su situacion
actual. Esto incluye la elaboracion de una matriz DOFA, la identificacion de sus
principales retos y oportunidades, y el desarrollo de estrategias que se adapten al
entorno digital. A través de encuestas y un andlisis comparativo de herramientas
como redes sociales, SEO y publicidad pagada, se busca establecer acciones

concretas que fortalezcan su competitividad.

Se present6 el plan a la direccién de la empresa, como lo demuestra la Tabla
3, lo que permiti6 identificar posibles ajustes y asegurar que estaba alineado con los
objetivos organizacionales. Con este enfoque, se espera no solo mejorar la
presencia digital de la empresa 624 envios, sino también optimizar sus procesos de
captacion y fidelizacion de clientes, impulsando asi su crecimiento en el mercado

de envios en Bucaramanga.
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Tabla 3. Desarrollo del trabajo.
RESULTADOS
OBJETIVO ACCIONES HERRAMIENTAS ESPERADOS
Revi A Realizar un - Identificacion
_;awsr?\,r t Ida diagnéstico interno y - Matriz DOFA de factores
Euaécrlr?nrs;aua&i externo. criticos de éxito
envios pa ravés de Identificar y areas de
’ 9 fortalezas, e mejora.
la construccion de tunidad - Analisis FODA B
la matriz DOFA, Sporiunidades, comparativo - Bases  para
determinando Ias: debilidades y disefiar
variables para el -2nenazas. estrategias
: . P - Analizar la - Entrevistas con el comerciales
mejoramiento de la tenci | duer lead mas efectivas
comercializacion compedenma y el duefioyemp ga} 0S -
de esta empresa. mercado. - Investigacion de
mercado
- Disefiar y aplicar
encuestas a clientesy - Encuestas.

la ~

Identificar los
objetivos del plan
de marketing
digital para

empresa 624
envios en
Bucaramanga, a
través de la

aplicacion de una

potenciales clientes.

- Andlisis de datos
estadisticos

- Analizar los
resultados para
establecer
prioridades.

Definir  objetivos
SMART (Es un
acronimo que se
utiliza para definir
objetivos bien
estructurados.

- Software de CRM (Se
trata de la gestion de
relaciones con el
cliente. Es un sistema
o software que ayuda a

- Definicion
clara de los
objetivos del
plan de
marketing.

- Mejor
comprension de
las necesidades

encuesta, para el Significativo: S para | T e st 5 del  mercado
establecimiento de ESPecifico, M para la Objetivo.
las lineas de Medible, A para L o en las
accion Alcanzable, R para . o I
' Relevante y T para Interacciones 'y 1a
con Tiemoo fidelizacibn de sus
definido) ara pel clientes), para analisis
P . de clientes.
plan de marketing
digital.
Formular - Analizar diferentes

estrategias

de

marketing digital,

estrategias de

marketing digital.

- Matriz comparativa de
estrategias.

- Eleccion de las
estrategias mas
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por medio de una - Comparar el rentables y
matriz de impacto de SEO, (Se efectivas.
comparacion, que refiere a la - Plan de accion
permita la toma de optimizacién de detallado para
decisiones motores de redes sociales y
empresariales con busqueda. Son publicidad
base en el empleo técnicas que se digital.
de las redes emplean para
sociales para la mejorar la visibilidad
mejora de la de un sitio web de
competitividad. manera organica -sin .
- Herramientas de
pagar- en Google y , 4ucic de  redes
otros buscadores). )
sociales.

SEM, (Esto se refiere
al  marketing en
buscadores. Es una
estrategia que
implica pagar por
anuncios -como en
Google Ads- para
aparecer en los
primeros resultados
de blsqueda) vy
redes sociales.

- Definir la estrategia
digital mas efectiva
para La empresa 624
envios.

Benchmarking con

competidores

Socializar el plan

- Presentar el plan de
marketing al duefio.

Presentacion en

PowerPoint

- Aprobacién del
plan por parte

de marketing de la gerencia.
igi - Explicar las - ificacié
digital ~ con el P - Informe detallado del - 'dentificacion y
duefio de la estrategias 'y su : correcciéon  de
. plan de marketing :
empresa, impacto esperado. falencias antes
identificando  las de la
falencias ue . . implementacion.
que- Ajustar el plan con - Reunién de 'MP .
muestra la Y. . - Compromiso
base en el feedback socializacion y ajuste ~
empresa en su g . del duefio con la
. recibido. final ) ”
area de mercadeo. ejecucion  del
plan.

Fuente: Autor
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5. RESULTADOS

5.1. Construccion Matriz DOFA parala Empresa 627 Envios.

En esta fase de la investigacion, se construye la matriz DOFA, que describe
todas las deficiencias y los aspectos positivos, las fortalezas y debilidades internas,
y las potencialidades y problemas externos de la sociedad 624 envios. Ademas, la
informacion recopilada permite elaborar un andlisis interno y externo de la empresa
para establecer los factores internos y externos de fortaleza, debilidad, oportunidad

y amenaza.

Externamente, se identificaron las variables externas, o factores que la
empresa no puede controlar, pero que afectan directamente a 624 envios. Estos
incluyen la decision del cliente, la competencia y las tendencias del mercado y
tecnoldgicas. Asimismo, en este analisis, se identificaron las oportunidades de
mejora para esta empresa de servicios de entrega y mensajeria. Dichos factores
son positivos, pueden aprovecharse y respaldan los objetivos organizacionales.
También se identificaron las amenazas, que son factores que ponen en peligro la

existencia de la empresa.

En el analisis interno se identifican las variables internas, es decir, las que se
controlan directamente por la empresa 624 envios como los aspectos de la
financiacion, marketing o produccion. También, en este analisis se enfatizan los
puntos fuertes y débiles de la organizacién, asi como también las fortalezas que son
todas las capacidades y recursos disponibles de la sociedad 624 envios con el fin
de explotar las oportunidades de competitividad existentes, como construir ventajas
competitivas y, ademas, las debilidades, que a la vista se consideran deficiencias

son los puntos que la empresa debe subsanar.
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5.1.1. Entrevista con el Propietario de la Empresa 624 Envios.

Entrevistador: Buen dia. Para comenzar, ¢ podria compartir un poco sobre la historia
de la empresa 624 envios y como ha evolucionado en el mercado?

Propietario: “Por supuesto, la empresa 624 envios se fundaron hace unos cinco
afios con la mision de ofrecer un servicio de mensajeria rapido y confiable en
Bucaramanga. Empezamos con un equipo pequefio, pero con el tiempo hemos
crecido y ahora atendemos tanto a clientes individuales como a algunas empresas.
Sin embargo, todavia enfrentamos desafios en términos de competitividad,

reconocimiento de marca y la digitalizacién de nuestros servicios.”

Fortalezas

Entrevistador: ¢Cudles diria que son las principales fortalezas de su empresa?
Propietario:

1. Rapidez y cumplimiento de entrega brinda confianza a los clientes.

2. Flexibilidad en atencion a empresas y personas particulares.

3. Alto grado de atencion y cuidado al detalle en servicio al cliente.

4. Menor precio que la competencia mas grande.

5. Conocimiento sobre el area de trabajo, especialmente Bucaramanga y sus
alrededores.

6. Capacidad de ajuste a requerimientos especificos de cada cliente.
7. Clientes frecuentes que dan recomendaciones.
8. Compromiso y eficiencia de los trabajadores con la atencién al cliente.

Debilidades

Entrevistador: ¢ Cudles son los principales desafios o debilidades que enfrenta la
empresa en este momento?

Propietario:

1. Falta de campafa publicitaria en redes sociales y medios digitales restringe la
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captacion de nuevos clientes.
2. Reconocimiento como marca poco utilizado en el mercadeo.

3. Problemas con la tecnologia como no contar con un equipo de seguimiento
digital.

4. Publicidad poco efectiva como el boca a boca.
5. No aparecer en redes sociales ni en paginas de internet.
6. No disponer de una pagina de internet profesional o de comercio electrénico.

7. No contar con un analisis de informacion o con indicadores comerciales para
tomas de decisiones.

8. No tener acuerdos comerciales con empresas o plataformas digitales.

Oportunidades

Entrevistador: Desde su perspectiva, ¢qué oportunidades ve en el mercado que
podrian impulsar el crecimiento de la empresa 624 Envios?

Propietario:

1. Aumento del comercio en linea incrementa la necesidad de recibir envios.

2. Se pueden usar redes sociales de forma econémica como anuncio publicitario.

3. Posibilidades de cobertura en mas éareas urbanas y rurales cerca de
Bucaramanga.

4. Colaboracion con negocios locales que necesitan soluciones logisticas.
5. El aumento en el uso de aplicaciones moviles para servicios a domicilio.
6. Capacitacion de personal en herramientas digitales de atencién al cliente.

7. Inversion en tecnologia que sea econdémicamente viable para mejorar procesos
operativos.

8. El desarrollo de servicios especializados (entregas exprés, mensajeria
programada, etc.).

Amenazas

Entrevistador:

Finalmente, ¢ cuales considera que son las principales amenazas externas para su
negocio?

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider Sistema Integrado de Gestién
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 48
DOCENCIA DE 99

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Propietario:

1. Intensa competencia de empresas de envio mas grandes y mejor dotadas
tecnolégicamente.

2. Aumento en los precios de combustible y repuestos.

3. Cambio de leyes que podria impactar negativamente la formalizacion operacional
logistica.

4. Preferencia publica desplazada hacia los servicios de empresas establecidas
(Rappi, Envia, Interrapidisimo).

5. Inestabilidad econdmica que podria reducir la demanda de servicios no
esenciales.

6. Robos o pérdidas durante las etapas logisticas que empafian la imagen de la
empresa.

7. Saturacion del mercado con servicios similares no diferenciados.

8. Sin acceso a financiamiento y crédito para escalar, modernizar o expandir el
negocio.

Matriz DOFA — Empresa 624 Envios

Organizada en cuatro cuadrantes: FO (Fortalezas + Oportunidades), DO
(Debilidades + Oportunidades), FA (Fortalezas + Amenazas) y DA (Debilidades +
Amenazas). A partir de esta entrevista, se ha elaborado la siguiente Matriz DOFA
para 624 envios, esta herramienta sera fundamental para definir estrategias
concretas que mejoren la comercializaciéon y fortalezcan su presencia en el

mercado.

En un mundo empresarial que cambia rapidamente y es muy competitivo, es
crucial que las empresas tengan claro cuales son sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas. Esto les ayudara a crear estrategias que les permitan
consolidarse y crecer de manera sostenible. La matriz DOFA combinada se
transforma en un instrumento fundamental para conseguirlo, ya que no solo ayuda

a visualizar el panorama interno y externo de la organizacién, sino que también
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F-DC-125 VERSION: 2.0

permite trazar rutas estratégicas integradas que guian la toma de decisiones. En
este caso, se examina una empresa de entregas que, a pesar de enfrentar
limitaciones tecnoldgicas y un bajo reconocimiento de marca, se acentla por su
atencién personalizada, precios competitivos y un fuerte compromiso con la calidad

del servicio.

El andlisis estratégico pone de manifiesto varias areas de accion. Por un lado,
se detectan oportunidades relacionadas con el crecimiento del comercio electronico
y el uso de las redes sociales como herramientas de marketing y captacion de
clientes. Por otro lado, en la Tabla 4, se identifican amenazas como el
fortalecimiento de grandes plataformas de entrega y el aumento de los costos
operativos. Las estrategias FO, DO, FA y DA ofrecen un enfoque integral que
combina la implementacién de tecnologia, la capacitacion del personal, la expansion
digital y la mejora operativa, todo con el fin de diferenciarse en un mercado saturado.
Este enfoque busca fortalecer la ética profesional y la sostenibilidad del negocio en

un entorno de alta exigencia y constante cambio.

Tabla 4. Matriz DOFA.

OPORTUNIDADES (O) AMENAZAS (A)
APROVECHARLAS SUPERARLAS
O1l. Crecimiento del Al. Rivalidad de empresas
comercio en linea. internacionales de
02. Redes sociales como paqueteria.

un medio
efectivo.
03. Expansién a nuevos
barrios y pueblos.

O4. Asociaciones  con
negocios locales,
especialmente tiendas.

O5. Entregas a través de
aplicaciones moviles.

O6. Capacitacion  del
personal empresarial en
herramientas digitales.

publicitario

A2. Aumento de precios de
combustibles, aceites y
repuestos.

A3. Cambios en leyes y
regulaciones relacionadas
con las actividades
logisticas.

A4. Una preferencia por
plataformas grandes como
Rappi.

A5. La economia inestable
del pais.
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O7. Financiamiento para
dispositivos tecnolégicos de
bajo costo.

08. Cambios
servicios ofrecidos.

en los

A6. Riesgo de pérdida o
robo en los envios.

A7. Saturacién del mercado
con servicios similares.

A8. Dificultad para acceder
a fondos.

FORTALEZAS (F). ESTRATEGIA. ESTRATEGIA.
EXPLOTARLAS U FO (FORTALEZAS + FA (FORTALEZAS +
OPTIMIZARLAS. OPORTUNIDADES). AMENAZAS).

F1. Garantizar entrega Crear una campafia en Enfatizar la proximidad,

rapida y puntual.
F2. Flexibilidad en términos
de servicios (para personas
y corporaciones).

F3. Familiaridad con el
cliente y servicio amable.
F4. Los precios son
asequibles.

F5. Conocimiento de los
mercados locales.

F6. Ajustarse a las
necesidades del cliente.

F7. Amistad con clientes
regulares

F8. Actitud positiva de los
empleados ocasionales.

redes sociales que muestre
atencion personalizada y
precios competitivos (F3 +

F4 + O2).

Aprovechar el conocimiento
del mercado local para
comercializar servicios a
medida para areas
especificas identificadas
(F5 + 03 + 08).

Formar asociaciones con
negocios locales que

necesiten envios frecuentes
(F7 + O4).

confianza y precios le da al
negocio una ventaja sobre
los competidores mas
grandes (F1 + F3 + Al +
Ad).

Usar la adaptabilidad como
una fortaleza frente a
cambios regulatorios
arbitrarios o necesidades
comerciales especificas (F6
+ A3).

Fomentar la confianza del
cliente reduciendo pérdidas
a través de personal
capacitado capaz de
resolver conflictos (F8 +
AB).

ESTRATEGIA. ESTRATEGIA.
Dﬁmh\'ﬂ?zAADngg)' DO (DEBILIDADES + DA (DEBILIDADES +
: OPORTUNIDADES) AMENAZAS).
D1. No hay marketing en Adoptar un enfoque de Superar la falta de
redes sociales. marketing digital (redes visibilidad mediante
D2. Marca poco conocida sociales, sitio web, campafias de mercadeo

(baja  participacion  de
mercado).

D3. Falta de tecnologia (sin
seguimiento de paquetes).
D4. El negocio depende en
gran medida del boca a
boca para atraer clientes.
D5. Publicidad limitada en
internet.

D6. No hay un sitio web
disefiado profesionalmente
D7. Baja recopilacion y

WhatsApp Business) para
mejorar la marca (D1 + D5 +
02).

Superar los problemas de
marca publicitando en linea
a clientes satisfechos (D2 +
01).

Entrar en acuerdos que
promuevan la inversion en
sistemas de seguimiento y
paginas web (D3 + D6 +

digital continuo (D2 + Al +
A4).

Mitigar la dependencia del
uso de medios tradicionales
a través de capacitaciones
en mercadeo digital (D1 +
D4 + A7).

Buscar apoyo para financiar
la tecnologia necesaria y
enfrentar gastos crecientes
(D3 + A2 + A8).
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evaluacion de informacion D7).
empresarial.

D8. No hay alianzas de
negocios.

Fuente: Autor

Analisis detallado

El andlisis detallado de la matriz DOFA combinada pone de relieve lo crucial
que es para las empresas llevar a cabo una evaluacion una evaluaciéon detallada de
sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, con el fin de proporcionar
una vision integral de su situacion. Esto les permite crear estrategias que garanticen
su competitividad en el mercado. En este caso, a pesar de las limitaciones
tecnologicas y el escaso reconocimiento de marca de la empresa de entregas, su
enfoque en la atencidn personalizada, la flexibilidad de sus servicios y la rapidez en
las entregas se convierten en factores clave para diferenciarse. Ademas, las
oportunidades que surgen del crecimiento del comercio electrénico y la expansion
de las redes sociales son esenciales para aumentar su visibilidad y atraer a nuevos

clientes.

No obstante, también hay amenazas, como la competencia de grandes
plataformas de entrega y el incremento de los costos operativos, que podrian
impactar la rentabilidad de la empresa. En respuesta, las estrategias propuestas en
la matriz DOFA combinadas buscan aprovechar sus fortalezas, como la excelente
atencién al cliente, para potenciar su presencia digital, optimizar los procesos
logisticos y establecer alianzas estratégicas que les permitan competir con las
grandes empresas. El analisis también resalta la necesidad de realizar inversiones
en tecnologia y capacitacién, lo cual posibilitara a la sociedad mejora su eficiencia

operativa y adaptar su modelo de negocio a los cambios dinamicos. En resumen,
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implementar estas estrategias no solo contribuird a la competitividad, sino también
a la sostenibilidad y la ética profesional, que son factores clave en la evolucién de

la empresa.

1. Estrategias de Crecimiento
Estas estrategias buscan expandir la empresa en el mercado y aumentar la

rentabilidad.

Expansién del mercado digital:

Crear una péagina web optimizada que permita realizar pedidos en linea y rastrear
envios en tiempo real.

Llevar a cabo campafas de marketing en redes sociales y Google Ads para atraer
a mas clientes. Alianzas estratégicas con negocios locales:

Formar convenios con tiendas en linea, farmacias, restaurantes y boutiques para
gestionar sus entregas.

Desarrollar planes de fidelizacion para clientes frecuentes, ofreciendo descuentos y
promociones.

Diversificacion de servicios:

Proporcionar envios express y programados con tarifas adaptadas a diferentes tipos
de clientes.

Incluir servicios adicionales como el empaque de productos fragiles y la opcién de

entrega con pago contra entrega.

2. Estrategias de Defensa
Estas estrategias se centran en proteger la empresa de la competencia y fortalecer

Su posicionamiento.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider Sistema Integrado de Gestién
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 53
DOCENCIA DE 99

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Mejora de la eficiencia operativa:

Optimizar las rutas de entrega para reducir costos y tiempos de espera. Implementar
tecnologia de logistica predictiva para prevenir retrasos.

Atencidn a la clientela diferenciada:

Capacitar al personal para ofrecer un servicio mas personalizado y eficiente.
Establecer un sistema de retroalimentacion con los clientes para identificar
oportunidades de mejora.

Diferenciacion frente a grandes empresas de envios:

Destacar en el mercado ofreciendo un servicio mas agil, flexible y cercano. Brindar

seguimiento personalizado y contacto directo con los clientes.

3. Estrategias de Adaptacién
Permiten a la empresa acomodarse a variaciones del mercado y capitalizar nuevas
oportunidades.
Incorporacion de nuevos métodos de pago:
Implementar opciones de pago digital como Nequi, Daviplata, PayU vy tarjetas de
crédito. Ofrecer la posibilidad de pago contra entrega para atraer a mas clientes.
Uso de herramientas tecnoldgicas:
Automatizar la asignacién de pedidos y optimizar la gestion logistica utilizando
software de rastreo.

Implementar un chatbot o asistente virtual para manejar consultas y solicitudes.

Flexibilidad en los servicios:
Ajustar precios y horarios segun las necesidades del cliente.

Explorar nuevas areas de cobertura para ampliar el alcance de la empresa.
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4. Estrategias de Supervivencia
Buscan mantener la estabilidad de la empresa en situaciones criticas o durante
periodos de baja demanda.
Reduccién de costos sin afectar la calidad:
Negociar con proveedores de combustible y mantenimiento para reducir gastos
operativos.
Optimizar la logistica para disminuir costos de transporte y almacenamiento.
Promociones y descuentos en temporadas bajas:
Implementar estrategias de descuento por volumen para empresas con un alto flujo
de envios.
Ofrecer envios con tarifas especiales para atraer a nuevos clientes.
Fortalecimiento de la fidelizacion de clientes:
Crear programas de recompensas o0 descuentos exclusivos para clientes

frecuentes.

Analisis

La matriz DOFA para la empresa 624 envios revela que, aunque la empresa
posee fortalezas clave que la diferencian en el mercado, como la personalizacion
del servicio y la rapidez en las entregas, también enfrenta importantes desafios
relacionados con la mejora de su infraestructura tecnolégica y la optimizacion de su
presencia digital. Las oportunidades externas, como el crecimiento del comercio
electrénico y el crecimiento de la social media, proporcionan un amplio potencial
para que la empresa expanda su alcance y aumente su visibilidad. Sin embargo,
para capitalizar estas oportunidades, es crucial que la empresa 624 envios
implemente estrategias efectivas de crecimiento, como el desarrollo de un sitio web
con seguimiento en tiempo real y alianzas estratégicas con negocios locales y

tiendas en linea.
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Por otro lado, las amenazas competitivas, como la presion de las grandes
plataformas de entrega y el aumento de los costos operativos, obligan a la empresa
a fortalecer sus capacidades de defensa y supervivencia. Aprovechar sus
fortalezas, como la atencién personalizada y la flexibilidad, serd clave para
diferenciarse de la competencia. Asimismo, sera esencial que la empresa
implemente estrategias para reducir sus debilidades, como mejorar su logistica
mediante la adopcién de tecnologias y ofrecer opciones de pago digitales, mientras
optimiza los costos operativos, es asi mismo que el éxito de empresa 624 envios
dependera de su capacidad para innovar, adaptarse a las necesidades del mercado
y responder proactivamente a los desafios externos, lo que le permitira mantenerse

competitivo y sostenible a largo plazo.

Después de construir la Matriz DOFA a partir de la entrevista con el
propietario, se identificaron factores clave que afectan el crecimiento y la

competitividad La empresa 624 envios en el mercado.

1. Evaluacion de la Situacion Actual

La empresa 624 envios tienen varias fortalezas que le permiten destacar en
el sector logistico local, como la rapidez en las entregas, la flexibilidad en sus
servicios y la atencién personalizada al cliente. Sin embargo, también enfrenta
desafios importantes en cuanto a digitalizacion y reconocimiento de marca, lo que

limita su alcance y capacidad de crecimiento.

2. Potencial de Crecimiento y Oportunidades

El auge del comercio electrénico y la creciente demanda de servicios de

mensajeria representan una gran oportunidad para la empresa. Si se implementan
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estrategias efectivas de marketing digital, la empresa 624 envios podrian atraer a
mas clientes y expandir su presencia en el mercado. Ademas, formar alianzas con
comercios locales y ampliar su cobertura geografica podria fortalecer su

posicionamiento.
3. Desafios y Riesgo

La competencia con grandes plataformas de envios es uno de los
primordiales desafios que afronta la sociedad. Estas compafiias cuentan con mas
infraestructura tecnologica y un mayor reconocimiento de marca. Ademas, el
aumento en los costos operativos y los cambios en las regulaciones del sector
logistico pueden afectar la rentabilidad del negocio. Por lo tanto, es optimizar

procesos Yy diferenciarse a través de un servicio mas personalizado y eficiente.
4. Enfoque de crecimiento

La empresa 624 envios poseen un gran potencial de crecimiento si logra
superar sus desafios actuales mediante la implementacion de estrategias centradas
en la digitalizacion y la optimizacién operativa. La clave para su éxito radica en
aprovechar las oportunidades del mercado, fortalecer su presencia en canales
digitales y diferenciarse con un servicio eficiente y personalizado. Adaptarse a los
cambios del sector y realizar inversiones en tecnologia seran fundamentales para

garantizar su sostenibilidad y continuidad.
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5.2. Objetivos del Plan de Marketing Digital para la Empresa 624 Envios en

Bucaramanga Mediante Encuesta Para Definir Lineas de Accion.

5.2.1. Aplicacion y Andlisis de las Encuestas.

En un mundo donde la competencia es feroz y todo esta en constante
cambio, las empresas de mensajeria tienen que ajustar sus estrategias para
perfeccionar su enfoque en el mercado. La empresa 624 envios, que se encuentra
en Bucaramanga, se enfrentan al desafio de aumentar su visibilidad y atraer a
nuevos clientes mediante herramientas digitales. Este estudio tiene como objetivo
identificar los puntos clave para desarrollar un plan de marketing digital, utilizando
una encuesta que nos ayudara a entender las demandas del mercado y las
opiniones de los compradores. Con base en estos hallazgos, se definiran acciones
estratégicas que optimicen la presencia digital de la empresa.

¢A qué estrato socioeconémico pertenece?

Figura 1. Estrato socioeconémico al que pertenece.

4%

2/ 3W4E5106

Fuente: Autor
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Al observar las respuestas de la poblacion encuestada, con base en Figura
1, destaca que segun su estrato socioecondmico muestra que la mayoria se
encuentra en los niveles medio-bajo y bajo, especialmente en los estratos 2, 3y 4,
ya que estos grupos tienen los porcentajes méas altos. El estrato 3 0 4 abarca casi
el 40% de la muestra, seguido por el estrato 2, que podria estar representado por el
26% en amarillo, lo que indica una proporcién considerable en niveles bajos. En
contraste, solo un 4% de los encuestados parece estar en un nivel alto. Aunque
seria util confirmar la relacion exacta entre los colores y los estratos, en términos
generales, el andlisis sugiere que la mayoria de la poblacion encuestada proviene

de contextos socioecondmicos medios y bajos.

¢Sabe usted que es un servicio de envios y mensajeria?

Figura 2. Conocimiento sobre servicio de envios y mensajeria.

11%
Si No

89%

Fuente: Autor

Con base en la Figura 2, se revela que el 89% de los encuestados afirmaron
saber qué es un servicio de envios y mensajeria, mientras que el 11% admitid no
tener idea. Esto sugiere que la mayoria de las personas tienen una buena
comprension de este tipo de servicio, lo que es una gran ventaja para empresas
como la empresa 624 envios, ya que no necesitan gastar mucho tiempo y recursos
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educandos al publico sobre lo que hacen. Sin embargo, el 11% que no esta
familiarizado con este servicio representa una oportunidad para lanzar campafas
informativas que podrian ayudar a atraer mas clientes y generar mayor confianza

en el uso del servicio.

¢ Utiliza usted actualmente el servicio de envios y mensajeria?

Figura 3. Utiliza el servicio de envios y mensajeria.

22%
Si No

78%

Fuente: Autor

Con base en los resultados, la Figura 3 muestra que el 78% de los
encuestados utiliza servicios de envios y mensajeria, mientras que el 22% no lo
hace. Esto indica que hay una demanda considerable para este tipo de servicio en
el mercado, lo que representa una gran oportunidad para empresas como la
empresa 624 envios. Sin embargo, el 22% que no utiliza estos servicios podria ser
un campo fértil para implementar estrategias de marketing y educacién que
destaquen las ventajas de estos servicios, animando a aquellos que aun no los ven

COMOo necesarios o que no conocen sus beneficios a adoptarlos.
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¢,Con que frecuencia utiliza usted los servicios de envios y mensajeria?

Figura 4. Frecuencia de uso de servicios de mensajeria.

Diario

Semanal

17% 25%

W Quincenal

B Mensual

Nunca

Fuente: Autor

Se ilustra con claridad en la Figura 4, la frecuencia con la que los
encuestados recurren a los servicios de mensajeria. Un 30% de ellos los utiliza
semanalmente, mientras que un 25% lo hace a diario. Esto revela que mas de la
mitad de los encuestados (55%) siente una necesidad constante de estos servicios.
Ademas, un 15% los emplea cada dos semanas y un 13% de forma mensual, lo que
indica que hay un grupo considerable que, aunque menos frecuente, sigue teniendo
una demanda constante. Por udltimo, un 17% nunca utiliza estos servicios, lo que
podria abrir la puerta a estrategias de marketing que fomenten su uso, los datos
muestran una fuerte dependencia de los servicios de mensajeria, especialmente

entre los usuarios que los requieren de manera semanal o diaria.
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¢, Qué tipo de publicidad cree que influye méas en usted y lo motiva atomar un

servicio de mensajeria?

Figura 5. Publicidad que influye mas a la hora de buscar mensajeria.
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Fuente: Autor

La Figura 5, ilustra como diferentes medios publicitarios impactan la
basqueda de servicios de mensajeria. Un dato interesante es que el 45% de los
encuestados opina que las redes sociales son el canal mas influyente, lo que resalta
la necesidad de tener una estrategia digital bien disefiada para atraer a los clientes.
Por otro lado, las paginas amarillas todavia tienen un 18% de influencia, lo que
indica que hay un grupo que sigue confiando en los directorios tradicionales. Los
medios impresos, aunque en menor medida, alcanzan un 14%, lo que sugiere que
algunos clientes aun los consideran. La prensa local (12%) y las recomendaciones
de terceros (11%) tienen un impacto similar, lo que muestra que tanto la publicidad
tradicional como el boca a boca siguen siendo relevantes. Por lo tanto, la estrategia
de marketing para una empresa de mensajeria deberia centrarse en las redes
sociales, sin olvidar la importancia de los medios tradicionales y la reputacion

construida a través de recomendaciones.
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¢, Si escojo una empresa de envios y mensajeria, la caracteristica mas

importante para tomar la decisién seria?

Figura 6. Caracteristica mas importante a la hora de buscar mensajeria.
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Fuente: Autor

A partir del analisis de las respuestas de la muestra encuestada, se puede
concluir por medio de la Figura 6, como las caracteristicas que los clientes valoran
mas al elegir un servicio de mensajeria. Se destaca que la seguridad es el aspecto
mas concluyente, con un 35% de preferencia. Esto sugiere que los usuarios
realmente priorizan la certeza de que sus envios llegaran en perfectas condiciones
y sin contratiempos. La comodidad ocupa el segundo lugar, con un 29%, lo que
indica que los clientes buscan opciones de envio que sean accesibles y faciles de
manejar. El precio, que representa un 25%, también es un factor importante,
reflejando la necesidad de servicios que sean asequibles. Finalmente, el tiempo de
entrega es el aspecto menos prioritario, con solo un 11%, lo que implica que los
usuarios estarian dispuestos a esperar un poco mas si el servicio es seguro,
cémodo y a un precio razonable. Por lo tanto, las empresas de mensajeria deben
centrarse en ofrecer servicios que sean seguros y comodos, sin olvidar la relacion
costo-beneficio, para satisfacer las principales necesidades de sus clientes.
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¢,Cuanto gasta en promedio mensual en servicio de envios y mensajeria?

Figura 7. Gasto promedio mensual en servicio de envios.
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Fuente: Autor

La Figura 7 muestra el gasto promedio mensual en servicios de envios. Se
puede ver que la mayoria de los encuestados (37%) destina entre $200.001 y
$300.000 en este tipo de servicios, lo que sugiere una demanda significativa y la
disposicion de los clientes a invertir en envios frecuentes o de mayor volumen. Por
otro lado, el 31% de los usuarios gasta entre $100.001 y $200.000, lo que indica
gue hay un grupo considerable que mantiene un presupuesto intermedio para sus
necesidades de mensajeria, mientras tanto, el 29% de los encuestados gasta
menos de $100.000, lo que podria corresponder a clientes que requieren envios
ocasionales o paquetes pequefios. Finalmente, solo el 3% destina mas de $300.000
en envios mensuales, lo que sugiere que son pocos los clientes que necesitan
servicios de mensajeria de alto volumen o tarifas premium. Este andlisis indica que
las empresas de mensajeria deberian ofrecer tarifas competitivas y paquetes
atractivos para el segmento que gasta entre $100.000 y $300.000, ya que
representa la mayor parte del mercado. Ademas, podrian desarrollar estrategias

para atraer a los clientes de bajo gasto y convertirlos en usuarios frecuentes.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider Sistema Integrado de Gestién
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 64
DOCENCIA DE 99

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

El analisis de las encuestas sobre el servicio de mensajeria en Bucaramanga
revela tendencias clave que deben ser consideradas en el Plan de Marketing Digital
de la empresa 624 envios. La publicidad tiene un impacto significativo en la decision
de los clientes, destacando que las redes sociales (45%) son el canal mas
importante, lo que subraya la necesidad de fortalecer la presencia digital de la
empresa. Ademas, las recomendaciones de terceros (11%) también son relevantes,
lo que sugiere que implementar estrategias de fidelizacion y referidos podria ser
muy efectivo. En cuanto a los factores que influyen en la eleccion de un servicio de
mensajeria, la seguridad (35%) y la comodidad (29%) son los aspectos mas
valorados por los clientes, superando al precio (25%) y al tiempo de entrega (11%).
Esto indica que la empresa deberia centrarse en generar confianza, mejorar la
logistica y asegurar una experiencia fluida para los usuarios. En lo que respecta al
gasto promedio en envios, el 68% de los clientes destina entre $100.000 y $300.000
mensuales, lo que permite afinar las estrategias de marketing y desarrollar planes

de fidelizacion adaptados a este rango de inversion.

5.2.2. Objetivos y lineas de accién del plan de marketing digital

En un mundo donde la competencia es feroz y todo esta digitalizado, las
empresas necesitan adoptar estrategias de marketing digital que les ayuden a
atraer, retener y fidelizar a sus clientes. Para lograrlo, es importante establecer
objetivos claros y definir acciones concretas que guien sus esfuerzos hacia el
crecimiento y la consolidacion de la marca en el mercado. El Plan de Marketing
Digital para la empresa 624 envios en Bucaramanga tiene como objetivo fortalecer
la presencia de la empresa en los canales digitales, mejorar su posicionamiento y

optimizar la experiencia del cliente.
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A partir de un analisis de encuestas sobre el uso de servicios de mensajeria,

se han identificado factores clave que influyen en las decisiones de los clientes y el

impacto de la publicidad, lo que ha permitido detectar oportunidades importantes

para reforzar la estrategia comercial de la empresa. Los objetivos del plan estaran

alineados con las necesidades y expectativas del puablico objetivo, mientras que las

acciones definidas estableceran las estrategias especificas a implementar, como la

optimizacién de redes sociales, el uso de publicidad digital segmentada y la mejora

del servicio al cliente en los canales digitales.

Posteriormente, se presentaran en la Tabla 5. Objetivos y Lineas de Accion del

Plan de Marketing Digital, los principales objetivos y las lineas de accién estratégicas

que serviran como base para llevar a cabo el Plan de Marketing Digital de la

empresa 624 envios.

Tabla 5. Objetivos y Lineas de Accion del Plan de Marketing Digital

OBJETIVO

LINEA DE ACCION

PRESUPUESTO
ESTIMADO

Aumentar la frecuencia
con la que los usuarios
utilizan el servicio de
mensajeria.

Implementar promociones y
descuentos para los clientes
habituales.

Ofrecer suscripciones con tarifas
especiales para aquellos que
envian con frecuencia.

Desarrollar campafias de email
marketing y SMS para recordarles
sobre las ofertas y servicios.

$1.500.000 y $2.500.000 al
mes para descuentos y
estrategias que fomenten la
lealtad de los clientes.

Fortalecer la presencia
en redes sociales,
convirtiéndolas en el
canal principal para
atraer nuevos clientes.

Crear contenido valioso en redes
sociales, como testimonios, casos
de éxito y demostraciones.

Lanzar campafias pagadas en
Facebook e Instagram, dirigidas
por ubicacion e intereses.

en
para

Implementar un  chatbot
WhatsApp y Messenger
brindar atencion rapida.

$3.500.000 a $5.000.000
mensuales destinados a
publicidad digital, incluyendo
redes sociales y Google Ads.
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Diferenciarse con
enfoque en la seguridad
y la comodidad de
nuestros envios.

Resaltar en lasredes y en la pagina
web las medidas de seguridad que
se toman en el transporte.

Ofrecer garantias en los envios y
un sistema de rastreo en tiempo
real.

Simplificar el proceso de solicitud
de envios a través de una app o un
formulario web.

$2.000.000 a $4.000.000
para mejoras tecnologicas y
atencion al cliente.

Destinar la mayor parte del
presupuesto a publicidad en redes
sociales (45%).

Optimizar el Mantener una inversiébn moderada
presupuesto publicitario, en medios impresos y péaginas $8.000.000y $12.000.000 en
centrandose en los amarillas (18% y 14% publicidad y programas de
medios que realmente respectivamente). referidos mensualmente.
funcionan. Incentivar el marketing de

recomendacion ofreciendo

descuentos a los clientes que los

refieran.

Proporcionar paquetes de envios

con descuentos progresivos segun

el volumen.
Incrementar el gasto Implementar programas de $2.500.000 y $3.500.000 en

promedio en envios por
parte de los clientes

fidelizaciobn donde los clientes
acumulen puntos por cada envio.

Mejorar la propuesta de valor
afadiendo servicios
complementarios, como embalaje
seguro o recoleccion a domicilio.

incentivos y  beneficios
adicionales para nuestros
clientes.

Fuente: Autores.

Analisis

En un mundo donde la digitalizacion y la competitividad nos empujan a tener

estrategias bien definidas, el Plan de Marketing Digital para la empresa 624 envios

en Bucaramanga se presenta como una oportunidad clave para fortalecer la marca

y mejorar la experiencia del cliente. Gracias a la recopilaciéon de datos a través de

encuestas, hemos podido identificar los factores que realmente importan a la hora
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de elegir un servicio, como la seguridad, la comodidad y el impacto de la publicidad
en redes sociales. Esto brinda un sosten fortificado para tomar decisiones

estratégicas.

El éxito de este plan dependera de cuan bien la empresa logre alinear sus
objetivos con lo que espera su publico objetivo, asi como de la correcta
implementacion de las acciones propuestas. En este sentido, optimizar nuestras
redes sociales, segmentar la publicidad digital y mejorar el servicio al cliente en los
canales digitales seran elementos clave para atraer, retener y fidelizar a nuestros
clientes. Ademas, el uso de herramientas analiticas nos permitira evaluar el impacto
de estas estrategias y ajustar nuestras tacticas segun los resultados que vayamos
obteniendo. La clave sera ofrecer una experiencia de usuario eficiente y confiable
gue no solo atraiga a nuevos clientes, sino que también asegure su lealtad a largo

plazo.

Con este enfoque estratégico, la empresa 624 ENVIOS podra consolidarse
como una empresa lider en mensajeria en Bucaramanga, maximizando su
presencia digital, fortaleciendo su relacion con los clientes y logrando un crecimiento

sostenible en el mercado.
5.2.3. Establecimiento de las Lineas de Accion.

Establecer las lineas de accién en un plan de marketing digital es un paso
clave para asegurar que las estrategias que implementemos tengan éxito. En el
caso de la empresa 624 envios en Bucaramanga, es fundamental definir acciones
concretas que nos ayuden a alcanzar nuestros objetivos comerciales, aumentar la
claridad de la sociedad y fortalecer la relacion con nuestros clientes. A partir de un

analisis de encuestas sobre la influencia de la publicidad, las caracteristicas mas
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valoradas en un servicio de mensajeria y el gasto promedio mensual en envios,
hemos identificado areas clave para mejorar y oportunidades de crecimiento. Estas
lineas de accion estan disefiadas para optimizar la captacion y fidelizacion de
clientes, mejorar la percepcién de seguridad y comodidad en los envios, y potenciar
la presencia digital de la empresa. Cada accion debe contar con un presupuesto
adecuado y métricas claras de éxito que nos permitan medir su impacto en el
mercado. En la Tabla 6 se presenta las lineas de accidn estratégicas que serviran
como nuestra hoja de ruta para el crecimiento de empresa 624 envios, asegurando

gue sigamos siendo competitivos en el sector logistico local.

Tabla 6. Establecimiento de las lineas de accion.

LINEA DE OBJETIVO ACCIONES PRESUPUESTO INDICADORES DE
ACCION ESPECIFICAS ESTIMADO EXITO
Ofrecer
descuentos
progresivos a

nuestros clientes

Incrementar Mas leales.
la_frecuencia Implementar un Un aumgnto del 15%
con la queprograma de en clientes que
Estrategia delos clientespuntos por cada regresan en solo 6
Fidelizacion utilizan elenvio realizado. $2.000.000 - Meses.
de Clientes.  servicio y Proporcionar $3.000.000 Incr(j:tmento del 20% en
mejorar  lasuscripciones el namero pr_omedlo de
iy envios por cliente.
retencion demensuales con
los mismos. tarifas especiales.

Enviar

promociones a
través de correo
electrénico y SMS.

Atraer Realizar campafas Crecimiento del 30%
nuevos pagadas en en las interacciones en
Publicidad  clientes  yplataformas como redes sociales en 3
Digital y establecer laFacebook, $4.000.000 -  meses.
Redes marca como Instagram y $6.000.000 Aumento del 25% en
Sociales. la opcion Google Ads. las  solicitudes de
ndmero unoCrear contenido cotizacion online.

en términoseducativo  sobre
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de seguridad seguridad y
y comodidad. tiempos de
entrega.
Implementar un
chatbot en
WhatsApp para
atencion al cliente.
Optimizar nuestro
sitio  web para
ofrecer
cotizaciones
rapidas.
Publicidad
centrada en la
seguridad y el
rastreo en tiempo
real.
Ofrecer un seguro
; Incremento del 20% en
opcional para i
Diferenciacion Fom_entar Iaenvios de alto la percepcion de
a través de laconflanzg Yvalor. $2.500.000 - seguridad.

. sobresalir - Aumento del 18% en la
Seguridad y Ia]c Producir $4.000.000 . .
Comodidad. rente a -latestimonios en contratacion de envios

competencia. " . asegurados.
video de clientes
satisfechos.
Proporcionar
opciones de
embalaje seguro y
recoleccion a
domicilio.

Fuente: Autor

Andlisis

El éxito de un Plan de Marketing Digital depende de implementar estrategias

gue realmente se alineen con las necesidades del mercado y que ayuden a mejorar

la visibilidad de la empresa. Para la empresa 624 envios en Bucaramanga, definir

acciones concretas es clave para aumentar su presencia, fortalecer la relacién con

los clientes y asegurar un crecimiento sostenible en un entorno tan competitivo. El
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analisis de las encuestas ha revelado informacion valiosa sobre lo que los clientes
consideran al elegir un servicio de mensajeria, subrayando la importancia de la
seguridad, la comodidad y la percepcién del valor. Con estos hallazgos en mente,
las estrategias deben centrarse en atraer y fidelizar a los clientes, aumentar la
confianza en el servicio y mejorar la presencia digital de la empresa. Para alcanzar
estos objetivos, es perentorio que cada accion esté respaldada por un presupuesto
adecuado y métricas claras de desempefio. Esto permitird un monitoreo constante
y facilitard ajustes en funcion de las consecuencias que se caminen terminando.
Establecer lineas de accion bien definidas permitira a la empresa 624 envios
consolidarse como una opcion confiable en el sector logistico local, aumentando su
participacion en el mercado y generando una ventaja competitiva a través de

estrategias digitales efectivas.
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5.3. Disefiar Estrategias de Marketing Digital Mediante una Matriz
Comparativa que Facilite Decisiones Empresariales para Mejorar la

Competitividad a Través del uso de Redes Sociales.

5.3.1. Matriz Comparativa de Estrategias de Marketing Digital en Empresas

de Mensajeria en Bucaramanga.

La globalizacion y la digitalizacion, donde, las empresas de mensajeria en
Bucaramanga necesitan implementar estrategias de marketing digital efectivas para
destacar, atraer nuevos clientes y consolidar su lugar en el mercado. La
transformacion digital ha llevado a muchas compafiias del sector logistico a mejorar
su presencia en redes sociales, enriquecer la experiencia del usuario y ofrecer
servicios mas eficientes y personalizados. Para evaluar las estrategias que se estan
llevando a cabo y facilitar la toma de decisiones empresariales, se utiliza una matriz

comparativa de estrategias de marketing digital.

Esta herramienta permite analizar el rendimiento de diversas empresas de
mensajeria en Bucaramanga en aspectos como su presencia en redes sociales, la
inversion en publicidad digital, la interaccion con los clientes, las plataformas que
utilizan y sus estrategias de fidelizacién. Este analisis comparativo proporciona
informacion valiosa sobre las mejores practicas del sector y ayuda a detectar

oportunidades de mejora para empresas como la empresa 624 envios.

Asi, podrdn implementar estrategias mas efectivas y aumentar su
competitividad. Con esta matriz, representada en Tabla 7, se podran definir acciones
concretas que optimicen la captacion y retencién de clientes, asegurando un

crecimiento sostenible en el mercado local.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider Sistema Integrado de Gestién
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 72
DOCENCIA DE 99
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE
PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO,
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

F-DC-125 VERSION: 2.0

Tabla 7. Matriz comparativa de estrategias de marketing digital en empresas de mensajeria

en Bucaramanga.

EMPRESA A
(COMPETIDOR ~ EMPRESA B
CRITERIOS 624 ENVIOS. DIRECTO (FLORIDA EM'(D:*TES)A c RE%X%QBQ%,?Q&S
MENSAJERIA  EXPRESS)
JOSE)

. Se enfoca .
. comunica P Aumentar la presencia
Presencia en Facebook, . Unicamente )
Facebook e Unicamente en TikTok y YouTube
Redes Instagram, . en !
. Instagram. . a través de para alcanzar a mas
Sociales TikTok. Instagram y
WhatsApp ¥ personas.
TikTok.
Facebook.
Publicidad  Publica evar 8 e
Campafias paga en anuncios de Su - publicidad dingida en
- publicidad Facebook, Instagram
Publicidad en Facebook manera o
o L 1 se limita a vy Google Ads,
Digital Facebook e Ads, Google esporadica .
las redes enfocandose en
Instagram. . Ads y en sociales clientes
YouTube Ads. Facebook. ' .
empresariales.
Mantiene
Ofrece una alta Automatizar la
Respuestas Chatbot para . . L - .
. atencion al interaccion  atencion al cliente
Interaccion enmenos de respuestas : .
. . . cliente solo en los utilizando chatbots en
con Clientes 2 horas por instantdneasy . .
en horario comentarios WhatsAppy Facebook
WhatsApp. agentes 24/7. - )
de oficina. y mensajes Messenger.
directos.
Su
contenido es Crear contenido
Publicacion Blog con Poco Utiliza reels educativo y
. es con A y videos audiovisual, como
Estrategia de romocione articulos frecuente 'y cortos para reels explicativos
Contenido P sobre logistica P ; | expiica '
y . carece de un Promocionar testimonios en videoy
. . y comercio. - )
testimonios. Su servicio.  consejos sobre
enfoque envios.
claro.
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Cuenta con Desarrollar una
Nuestra L s .
X . una pégina aplicacion o mejorar la
. propia Utiliza L
Facilidad de WhatsApp y O . web que pagina web para
aplicacibn  + exclusivame . ; . ;
Uso de la redes " incluye un incluir un sistema de
; un sitio web nte . ;
Plataforma sociales. . formulario rastreo en tiempo real
con un carrito  WhatsApp. e
para y cotizaciones
de compras. . f
pedidos. autométicas.
Cupones de Presenta
Ofrece Implementar
descuento, ofertas .
. Ofertas para beneficios descuentos por
Promociones . programas de mensuales : :
clientes . o exclusivos recomendaciones y un
y descuentos referidos e dirigidas a ;
recurrentes. . . . para sistema de lealtad que
iniciativas de nuevos . .
Y X suscriptores. funcione con puntos.
fidelizacion. clientes.
Seguimiento .
- A No Garantiza la Integrar rastreos en
, Servicios en tiempo real . :
Seguridad 'y .. proporciona entrega en tiempo real con alertas
confianza basicos  de con rastreo  en menosde 24 por SMS correo
envios. notificaciones . b oS Y
e tiempo real. horas. electronico.
automaticas.
I Acuerdos con Trabaja Tiene Formar alianzas con
Asociacione . ‘rabay D .
Alianzas S comercio Unicamente asociacione negocios locales vy
) - electrénico, con clientes s con ecommerce para
comerciales  estratégicas ; . ! .
o restaurantes y independien tiendas ampliar la base de
limitadas. . :
farmacias tes. locales. clientes.
. Los tiempos -
. Opciones de P Ofrecer un servicio
Tiempo de de <
entrega el Operalas 24 exprés con entregas
entrega 24-48 horas . . respuesta
i mismo dia o horas. en menos de 12
promedio . sonde2a3
expres. : s horas.
dias habiles.
Experiencia . Mejorar la experiencia
P . Disfruta de J t EXP
Respuestas personalizada EI contacto una del cliente con
S rapidas, con con los seguimiento
Experiencia . - X excelente .
. pero sin seguimiento  clientes es . personalizado,
del cliente T reputacion
automatizaci por correo bastante ., correos de
8 - S en atencién . o
on. electrénico y limitado. : confirmacién y soporte
al cliente. .
SMS. en linea.
Ha recibido .
Buenos Incentivar a los
- . Alto algunas . .
Opiniones y comentarios . - - clientes a dejar
~ compromiso y Servicios opiniones ~ :
reseflas en , aunque . ; . resefias y comentarios
redes sociales pocas comentarios - mixtos. negativas ositivos mediante
pocas positivos. debido aP
resefias. recompensas.
retrasos.
Opciones de Opciones de Opciones de Agregar opciones de
pago gque pago que pago que pago en linea que
. incluyen incluyen incluyen sean rapidas y
. Efectivo vy . : : "
Métodos de 7 tarjeta de tarjeta de tarjeta de seguras utilizando
transferenci o o 2
pago a bancaria crédito, PSE, crédito, crédito, plataformas como
Nequi, PSE, Nequi, PSE, Nequi, PSE, Nequi y tarjetas
Daviplata y Daviplata y Daviplata y de crédito.

otras Fintech.
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otras otras
Fintech Fintech

Fuente: autor

5.3.2. Estrategia Estructural.
Expansion digital:

Para que la empresa 624 envios puedan destacar en Bucaramanga, es
importante que refuercen su presencia en plataformas digitales como TikTok y
YouTube, donde sus competidores estan teniendo un gran impacto.

Publicidad segmentada y atraccién de clientes:

Es fundamental implementar una estrategia de publicidad digital centrada en
Google Ads y Facebook Ads, segmentando por ubicacién, habitos de compra y la
frecuencia con la que los clientes utilizan servicios de envio.

Automatizacién y atencion al cliente 24/7:

Integrar chatbots en WhatsApp y Facebook Messenger permitird ofrecer

respuestas instantaneas y mejorar la comunicacion con los clientes.

Desarrollo tecnolégico:

Es necesario crear una plataforma digital optimizada que incluya rastreo en

tiempo real, cotizaciones automaticas y opciones de pago en linea.
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Incentivos para la fidelizacion de clientes:

Implementar un programa de referidos y ofrecer descuentos a clientes

frecuentes, similar a lo que hace la competencia, puede ser muy beneficioso.
Alianzas estratégicas con negocios locales:

Ampliar la base de clientes mediante alianzas con ecommerce, restaurantes

y farmacias ayudara a optimizar los envios corporativos.
Reputacién digital y opiniones de clientes:

Es importante motivar a los clientes a dejar resefias positivas y mejorar la
percepcion de la marca respondiendo rapidamente a los comentarios en redes

sociales.
Métodos de pagos flexibles:

Facilitar el pago de servicios a través de PSE, Nequi, Daviplata y tarjetas de
crédito ayudara a eliminar fricciones en el proceso de compra. La competitividad en
el mercado de envios en Bucaramanga exige que 624 envios realicen una
transformaciéon digital solida, enfocandose en publicidad efectiva, mejorando la

experiencia del cliente, automatizando procesos y formando alianzas estratégicas.
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5.4. Presentar el Plan de Marketing Digital al Propietario, Sefialando las

Areas donde hay Fallas en el Mercadeo.

5.4.1. Sociabilizacion del Plan de Marketing Digital con El Propietario de la

Empresa e Identificar las Falencias en el Area de Mercadeo.

Objetivo:
Presentar el Plan de Marketing Digital al propietario de la empresa, recibir su

retroalimentacion y detectar puntos débiles en la estrategia actual.

Duracion:

Aproximadamente 1.5 a 2 horas.

Materiales necesarios:

Presentacion en diapositivas o informe impreso con el plan de marketing.

Matriz DOFA del area de mercadeo (identificar fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas).

Cuestionario de evaluacion para el propietario de la empresa.

Pasos de la dindmica:

Presentacion del Plan de Marketing Digital (30 min)

Explicar los objetivos, estrategias y lineas de accién del plan.

Mostrar la comparacién con la competencia y las oportunidades de mejora.
Destacar la importancia de la transformacion digital en la empresa.

Autoevaluacion del propietario (20 min)

Entregar un cuestionario breve con preguntas sobre como percibe el marketing
digital en su empresa.

Preguntar sobre los principales desafios que ha enfrentado en la promocion de sus

servicios.
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Analizar si las expectativas del propietario coinciden con las estrategias propuestas.
Presentar la Matriz DOFA del area de mercadeo.
Identificar debilidades como: falta de estrategias en redes sociales, baja inversion

en publicidad digital, poca interaccion con clientes, etc.

Pregunta al propietario:

¢, Cudles considera que son los principales problemas en su estrategia actual?
Discusion y Construccion de Soluciones (30 min)

Con base en la retroalimentacion, ajustar el plan con sugerencias del propietario.

Identificar acciones inmediatas que se pueden implementar en el corto plazo.

Resultado esperado:

El propietario tendra una vision clara del plan de marketing digital y sus beneficios.
Se identificaran las falencias actuales del area de mercadeo.

Se ajustara el plan con base en la retroalimentacion del propietario.

Se hard un compromiso para llevar a cabo las estrategias.

5.4.2. Matriz DOFA del Area de Mercadeo

La matriz DOFA, como se visualiza en Tabla 8 es aplicada al area de
mercadeo como un instrumento valioso que ayuda a reconocer los componentes
internos y externos que impactan el rendimiento comercial de la empresa. Con esta
herramienta, se pudo examinar debilidades como la escasa presencia en redes
sociales, la falta de campafias publicitarias y las deficiencias en la atencién digital,
y compararlas con oportunidades como el auge de la implementacion del e-
commerce Yy la viabilidad de generar asociaciones. También se resaltan fortalezas
como la experiencia en logistica y una base de clientes leales, mientras que se

enfrentan amenazas como la intensa competencia y los cambios en la regulacion.
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Este analisis es fundamental para crear estrategias que mejoren la visibilidad,

competitividad y posicionamiento de la empresa en el mundo digital.

Tabla 8. Matriz DOFA del area de mercadeo

Debilidades Oportunidades Fortalezas Amenazas

El auge del

comercio Un servicio de .

N L , . Competencia con
Poca visibilidad en electronico esta envios lataformas MAs
redes sociales. impulsando la consolidado en P ;
! conocidas.

necesidad de Bucaramanga.

envios rapidos.
Ausencia de Hay una gran
campafas oportunidad para Amplia experiencia Cambios en las
publicitarias en el formar alianzas con en logistica local. regulaciones de envios
entorno digital. negocios locales.

La publicidad digital .
Problemas en la P '9 Alternativas de

., ) se puede utilizar Una base de -
atenciéon al cliente a . . mensajeria que son
. para llegar a clientes clientes leales que L=

través de canales o mas econdémicas o0
. especificos de regresan. L
digitales. rapidas.

manera efectiva.

Fuente: Autor

5.4.3. Evaluacién del Propietario de la Empresa.

La evaluacién que se llevé a cabo con el propietario de la empresa brinda
una vision clara sobre como estan funcionando las estrategias de marketing digital
gue han implementado. Por medio de la Tabla 9 se generaron una serie de
preguntas clave, se revela que su presencia en linea es bastante limitada, con
esfuerzos publicitarios que carecen de estructura y una planificacion definida.
Aunque se reconoce el valor del servicio que ofrecen, no se nota un diferencial
significativo en comparacion con la competencia. Ademas, la ausencia de
herramientas para analizar el mercado y métricas dificulta entender a fondo el

comportamiento de los clientes. Este diagndstico ayuda a identificar areas criticas
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gue necesitan mejoras para fortalecer su estrategia digital y conseguir un mejor

posicionamiento en un entorno competitivo.

Tabla 9. Evaluacion del propietario de la empresa.

PREGUNTA Sl NO PARCIALMENTE OBSERVACIONES
;Cree que su La empresa esta presente en las
empresa  tiene r(-j:des so_clales, pero su alcance y
una buena X n|v_eI de mtgrat_:cmn son_ba_lstante
presencia en el bajos. _Serla ideal optimizar el
mundo digital? contenld(_) y  aumentar la

' frecuencia de las publicaciones.

¢Ha  destinado
rp?JCbL;irCSigz d eﬁ Se _hgn des'_cin_ado recursos a la
linea o a X pubI|C|da_1d digital, pero sin una

. estrategia clara.
estrategias  en
redes sociales?
¢Piensa que su
servicio se Es fundamental organizar mejor
destaca frente a X las campafas y evaluar su
otras empresas efectividad.
de mensajeria?
ﬁ;?amizmgfagg La empresa ofrece un servicio
analisis de competitivo, no ha logrado
mercado para X d_esta_car;e de ~ manera
conocer mejor a significativa. Es  importante
u pablico fort_alecer la propuesta de vglor y

_— mejorar la experiencia del cliente.
objetivo?

;Dispone de un No se han implgr_n_entado
plan bien definido herramlentas_ de __anahs§ _ de
para su X datos. Se sugiere utilizar métricas
marketing en redes sociales y encuestas
digital? para entender mejor el

comportamiento del cliente.

Fuente: Autor

Analisis

Se mostré en la Tabla 99 que, aunque la empresa ha comenzado a explorar

el mundo digital, sus acciones no estan bien planificadas ni son continuas. La
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presencia en redes sociales es bastante limitada y no hay un plan de marketing
digital bien estructurado que les permita destacar frente a la competencia. Ademas,
la falta de herramientas de analisis dificulta el entendimiento del publico objetivo, lo
que complica la toma de decisiones mas efectiva. Es fundamental llevar a cabo
acciones concretas que refuercen la propuesta de valor, optimicen el contenido
digital y midan los resultados de manera constante para mejorar la competitividad

en el mercado.
5.4.4. Identificacion de Falencias y Estrategias de Solucién

Con el fin de mejorar el rendimiento en el area de mercado, se ejecuto a
través de la tabla 10, un diagnéstico que ayudd a identificar las principales
debilidades que afectan la visibilidad, competitividad y eficiencia operativa de la
empresa. Entre los problemas mas destacados se encuentran la escasa presencia
en redes sociales, la falta de publicidad digital efectiva, un servicio al cliente poco
optimizado y la carencia de alianzas estratégicas con negocios locales. A partir de
estos hallazgos, se proponen estrategias concretas que fortaleceran la imagen de
la marca, ampliaran el alcance comercial y permitirAn responder con mayor rapidez

a los requerimientos del mercado.

Tabla 10. Identificacién de falencias y estrategias de solucion

PROBLEMAS IMPACTO EN ESTRATEGIA DE PRIORIDAD
DETECTADOS LA EMPRESA SOLUCION (ALTA/MEDIA/BAJA)
Desarrollar
Baia visibilidad en Alcance limitado campafas de
) : a clientes marketing digital en ALTA
redes sociales. .
potenciales. Facebook e
Instagram.

Lanzar anuncios
pagados que se

. Escasa .
Falta de publicidad o dirijan a audiencias
o diferenciacion en - , ALTA

digital. especificas segun
el mercado. S

su  ubicacion vy
necesidades.
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Posibles clientes Incorporar chatbots

El servicio al cliente . y respuestas
gue se pierden

en redes sociales no autométicas  para MEDIA
esta optimizado por no responder mejorar la atencion
' rapidamente. ;
al cliente.

Oportunidades Establecer alianzas
No hay asociaciones de atraer clientes con tiendas en linea
con empresas de e-commerce y pequefios ALTA
locales. gue se estdn negocios para

dejando pasar. ampliar el alcance.

Fuente: Autor

Analisis

Se muestra que la empresa se enfrenta a varios desafios importantes en su
area de mercadeo, especialmente en lo que respecta a su presencia y rendimiento
en el mundo digital. La escasa visibilidad en redes sociales y la falta de campafias
publicitarias digitales estan limitando su capacidad para atraer y mantener a los
clientes, mientras que la atencién deficiente en plataformas digitales impacta
directamente en la experiencia del usuario. Por lo tanto, la falta de alianzas con
comercios locales representa una oportunidad perdida para expandir su red de
servicios. Para abordar estas debilidades, se han propuesto estrategias concretas
y de alta prioridad, como el desarrollo de campafas en redes sociales, la
implementacion de publicidad segmentada y la creacion de convenios estratégicos.
Estas acciones no solo buscan mejorar la competitividad de la empresa, sino
también establecer un posicionamiento mas sélido en el mercado, lo que permitira
un crecimiento sostenido y una mejor adaptacion a las demandas actuales del

entorno digital.
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5.4.5. Socializacién del Plan de Marketing Digital con el Propietario de la

Empresa, el Publico y los Empleados.

1. Participacion en lareunion

2. Agenda de la reunién.

La agenda de la reunién estd pensada para presentar y discutir a fondo el
plan de marketing digital de la empresa 624 envios, la agenda se encuentra
detallada en la Tabla 11. Cada parte de la sesidn se centra en aspectos clave que
ayudaran a mejorar la competitividad de la empresa. Comenzaremos con una calida
bienvenida y una introduccién al plan, y luego abordaremos temas importantes
como el diagndstico del mercado, el andlisis de la competencia en redes sociales, y
la identificacién de areas de mejora y oportunidades. Por medio de la Tabla 91, se
ofrece una explicacion de estrategias digitales y acciones concretas, el objetivo es
ofrecer un enfoque practico que potencie la presencia online y la efectividad de las
campafas. La reunidén concluira con una sesion de preguntas y retroalimentacion
del propietario, seguida de un resumen de los proximos pasos a seguir, todo con el
fin de asegurar el compromiso y la implementaciéon exitosa del plan que se ha

propuesto.
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Tabla 11. Agenda de la reuniéon

HORA ACTIVIDAD RESPONSABLE DURACION

9:00 & m. Blenve_nlda Y presentacion del plan de Propietario 15 min.
marketing digital.

915 a. m. Explicacion del diagnéstico del area de Propietario 20 min.
mercadeo.

9:35 a. m. ana_I|S|s de la competencia en redes Propietario 15 min.
sociales

9:50 a. m. Identlflc_auon, fal(_anuas y las Propietario 20 min.
oportunidades de mejora

10:10 a. m. Pres}entamon de_,estrateglas digitales vy Propietario 25 min.
las lineas de accion

10:35 a. m. rreguntas y feedback del propietario de Propietario 20 min.
a empresa.

10:55 a. m. Conclusion y préximos pasos a segulir. Todos 10 min.

Fuente: Autor

3. Actividades para completar después de lareunién.

Para seguir adelante después de la reunion, es importante presentar un plan

detallado de las tareas que necesitamos llevar a cabo para avanzar en la

implementacion del plan de marketing digital que hemos propuesto. Estas

actividades, que se asignan al propietario de la empresa, estan directamente

relacionadas con los acuerdos que alcanzamos durante la reunién. El objetivo es

mejorar nuestra presencia en linea, optimizar nuestras estrategias publicitarias y

establecer mecanismos de seguimiento que nos ayuden a evaluar el impacto de las

acciones gue llevemos a cabo. Esta hoja de ruta demostrada por medio de la Tabla

12 es clave para asegurar que se cumple con los objetivos y mantener un proceso

de mejora continua.
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Tabla 12. Actividades para completar después de la reunién.

ESTADO
ACTIVIDAD RESPONSABLE PLAZO (PENDIENTE/EN
PROCESO/FINALIZADO)

Ajustar el plan de marketing
basado en el feedback del Propietario 3 dias Pendiente
propietario.

Implementar mejoras en

redes sociales como Propietario 1 semana Pendiente
Instagram, Facebook vy
WhatsApp.

Disefiar la campafia inicial de
publicidad digital.

Establecer métricas para el
seguimiento y preparar un Propietario 1 semana Pendiente
reporte mensual.

Presentar los resultados

preliminares en la préxima Propietario 15 dias Pendiente
reunion.

Fuente: Autor

Propietario 5 dias Pendiente

5. Evaluacién de la Reunién

La evaluacién de la reunién representado en la Tabla 13 ayuda a entender
como se desarrolld y qué tan efectiva fue al presentar y discutir el plan de marketing
digital. Usando diferentes criterios, como la claridad de la presentacion, la
identificacion de areas que necesitan mejora, la participacion del propietario, la
viabilidad de las estrategias y el compromiso de los asistentes, se pudo obtener una
vision completa sobre cuanto se comprendié y acepté el plan. Esta evaluacién fue
fundamental para hacer los ajustes necesarios, motivar al equipo y garantizar que

las acciones propuestas se implementen de manera eficiente.
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Tabla 13. Evaluacion de la Reunion.
CRITERIO CALIFICACION (1-5) OBSERVACIONES

Claridad en cémo se

La presentacion fue clara y bien organizada.
Sin embargo, algunos asistentes sugirieron

4 que seria Uutil incluir ejemplos précticos y
presenta el plan. e L : -
graficos mas ilustrativos para facilitar la
comprension.
Se identificaron correctamente las
debilidades en la presencia digital, la
Identificacién de areas de 5 segmentacion de la audiencia y el servicio al
mejora y oportunidades. cliente en los canales digitales, asi como
oportunidades para mejorar las estrategias
publicitarias.
El propietario mostré interés en las
L estrategias ropuestas, aunque  su
Participacion y alegias — prop aunq
comentarios del 3 participacion  fue algo limitada. Se
S recomienda llevar a cabo sesiones
propietario. e
adicionales para resolver dudas y fortalecer
su compromiso con la ejecucion del plan.
Las estrategias son viables dentro del
Viabilidad de las presupuesto disponible, aunque necesitaran
estrategias que se 4 ajustes en la inversion para publicidad digital
proponen. y en la capacitacion del equipo en la gestion
de redes sociales y atencion al cliente.
Hubo disposicién para implementar el plan,
, pero surgieron preocupaciones sobre la
Compromiso de los . o )
: disponibilidad de recursos y la capacidad del
asistentes para llevar a 3

cabo el plan.

equipo para asumir nuevas tareas en
marketing digital. Se sugiere un cronograma
de implementacién escalonado.

Fuente: Autor

Acciones

Organizar una sesion de capacitacion en marketing digital para que todos

comprendan y puedan llevar a cabo el plan de manera efectiva.

Definir responsabilidades claras para cada accion sugerida y asegurate de hacer un

seguimiento regular.

Revisar el presupuesto para asegurar que se implementen de manera efectiva

estrategias clave, como la publicidad dirigida y la mejora del servicio al cliente digital.
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6. CONCLUSIONES

La revision de la situacidén actual de la empresa 624 envios a través de la matriz
DOFA fue fundamental para identificar de manera organizada tanto las variables
internas como externas que impactan su desempefio. Esta herramienta ayudé a
resaltar claramente las fortalezas, como su experiencia en logistica, las debilidades,
como la escasa visibilidad en redes sociales, asi como las oportunidades y
amenazas que enfrenta en el entorno competitivo. El diagndstico resultante se
convierte en el punto de partida esencial para desarrollar estrategias de mejora

comercial que se adapten a la realidad de la empresa.

Se identificaron los objetivos del plan de marketing digital basandose en los
resultados obtenidos a través de una encuesta realizada al propietario de la
empresa. Esta herramienta permitié recopilar informacion valiosa sobre cémo se
percibe la presencia digital, el uso de herramientas publicitarias, la diferenciacion
del servicio, el conocimiento del publico objetivo y la existencia de un plan de
marketing bien estructurado. Con estos hallazgos, se definieron acciones concretas
que ayudaran a establecer objetivos claros y alcanzables para aumentar la
visibilidad y competitividad de la empresa 624 envios en el entorno digital.

La formulacién de estrategias de marketing digital se llevo a cabo a través de una
matriz comparativa que reuni6 los datos del andlisis DOFA y la encuesta, lo que
facilitd la toma de decisiones estratégicas para fortalecer el posicionamiento de la
empresa. El analisis interno ayudd a identificar fortalezas clave que se pueden
potenciar, mientras que el entorno externo revelé oportunidades valiosas, como la
posibilidad de formar alianzas locales y utilizar publicidad digital segmentada. Estas
estrategias, enfocadas en redes sociales como Facebook, Instagram y WhatsApp,
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tienen como objetivo mejorar el alcance, la atencion al cliente y la fidelizacion de los

usuarios.

El plan se socializé con el propietario de la empresa 624 envios para validar las
estrategias propuestas, identificar posibles debilidades y crear un cronograma de
actividades. Durante esta reunion, se noto6 el interés del propietario por mejorar la
presencia digital, aunque también se reconocieron limitaciones en la participacion y
disponibilidad de recursos. Esta etapa de socializacion permitié ajustar el plan de
accion, asignar responsabilidades y establecer prioridades, asegurando asi una
implementacion mas realista y adaptada a las capacidades actuales de la empresa.
Este proceso no solo beneficia a la organizacion, sino que también representa un
aprendizaje significativo para el investigador y una contribucién al desarrollo del

entorno local.
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7. RECOMENDACIONES

Para aumentar la visibilidad y el reconocimiento de 624 envios en el mundo digital,
es clave crear una estrategia de contenido adaptada a cada plataforma. Es
recomendable tener un aspecto impulsivo en social media como Facebook,
Instagram y WhatsApp Business, donde se pueden hacer publicaciones que no solo
promocionen el servicio, sino que también informen a los clientes sobre los

beneficios, tarifas y tiempos de entrega.

Ademas, contar con una pagina web optimizada para SEO ayudara a mejorar el
posicionamiento en los motores de busqueda y facilitara la captacion de nuevos
clientes. Otra accion importante es implementar campafas de publicidad digital bien
segmentadas. Se debe invertir en anuncios pagados a través de Facebook Ads y
Google Ads, dirigiendo los anuncios al publico objetivo seguin su ubicacion,
intereses y necesidades de mensajeria. Es buena idea probar diferentes formatos
publicitarios, como videos explicativos sobre los servicios, testimonios de clientes

satisfechos y promociones especiales.

Para medir la efectividad de estas acciones, es fundamental establecer indicadores
clave de rendimiento (KPIs), como el crecimiento de seguidores, la tasa de
interaccion y el trafico web generado. Uno de los aspectos que mas impactan en la
eleccion de un servicio de mensajeria es la confianza y la experiencia del usuario.
Para convertir a los clientes actuales en clientes recurrentes, 624 envios deben
implementar estrategias de fidelizacién. Un programa de recompensas, donde los
usuarios acumulen puntos por cada envio y puedan canjearlos por descuentos o

envios gratis, puede motivar la recompra y fomentar una mayor lealtad.
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Para asegurar que el plan de marketing digital sea sostenible y ofrezca un retorno
positivo, es clave optimizar el presupuesto destinado a publicidad y estrategias
digitales. 624 envios necesitan establecer un plan de inversion que priorice las
acciones con mayor impacto, garantizando que cada peso invertido ayude a
alcanzar los objetivos comerciales. Una estrategia que se recomienda es realizar
pruebas A/B en las campafas publicitarias para descubrir qué tipo de anuncios
logran mejores conversiones y asi optimizar el gasto en publicidad digital. Ademas,
las decisiones deben estar fundamentadas en datos.

Es esencial utilizar herramientas de analisis como Google Analytics, Facebook
Business Suite y encuestas de satisfaccion, lo que permitird medir el rendimiento de
cada estrategia en tiempo real. Implementar informes periédicos sobre métricas
clave como el costo por adquisicion de cliente (CAC), el retorno de inversion (ROI)
y la tasa de conversion proporcionard la caracterizacion de zonas de progreso y
accedera ajustar las estrategias de manera agil. El éxito del plan de marketing digital
para 624 envios dependera de la correcta ejecucion de estas estrategias, asi como
de su monitoreo y ajuste continuo. Con una presencia digital optimizada, una
estrategia de fidelizacion bien estructurada y un uso eficiente del presupuesto, la
empresa podra posicionarse como una opcion lider en el mercado de mensajeria
en Bucaramanga, mejorando su competitividad y rentabilidad en una perspectiva

futura.
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9. ANEXOS

La presente investigacion es realizada como requisito de grado del Programa de
Tecnologia en Gestion Empresarial de las UTS. Esta centrada en disefiar un plan
de marketing para la empresa 624 ENVIOS de Bucaramanga, mediante una
combinacion de estrategias digitales, que permita la generacion de clientes, para el
posicionamiento de la empresa. Le recordamos que la informacion recopilada se
conservara bajo confidencialidad y se utilizard con fines exclusivamente

académicos.

1. ¢A qué estrato socioecondmico pertenece?
a) 2

3
c) 4
5
6

2. ¢Sabe usted que es un servicio de envios y mensajeria?
a) Si
b) No

3. ¢Utiliza usted actualmente el servicio de envios y mensajeria?
a) Si
b) No

4. ¢Con que frecuencia utiliza usted los servicios de envios y mensajeria?
a) Diariamente

b) Semanalmente

c) Quincenalmente

d) Mensualmente
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5. ¢Qué tipo de publicidad cree que influye méas en usted y lo motiva a tomar
un servicio de mensajeria?

a) Prensa Local

b) Péaginas Amarillas

c) Medios Impresos (periddicos, volantes, entre otros)

d) Redes sociales

e) Recomendaciones de terceros

6. ¢Siescojo una empresa de envios y mensajeria, la caracteristica mas
importante para tomar la decision seria?

a) Precio

b) Comodidad

c) Seguridad

d) Tiempo

e) Otra ¢, Cual?

7. ¢Cuénto gasta en promedio mensual en servicio de envios y mensajeria?
a) Menos de $100.000

b) Entre $100.001 y $200.000

c) Entre $200.001 y $300.000

d) Mas de $300.000

MUCHAS GRACIAS

Drive de las encuestas:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/AINNOh511Ix4 y6r24hbaywW0ij2UgBI1VDuOqg
RR2KAZwRCc/edit?usp=drivesdk
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