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RESUMEN

En el presente trabajo de especializacion de gerencia de empresas se analiza a la empresa
HECC COURRIER EXPRESS en el cual se realizo un diagnostico, examinando los aspectos
importantes de la compaifia guiado por los diferentes modulos de la especializacion y por
propuesta de la propia empresa se decidio trabajar sobre el proyecto de creacion de departamento
de mercadeo el cual fue estructurado completamente ya que no existe actualmente planes ni
estrategias enfocados al mercadeo en la compaiiia.

En la estructuracion del proyecto que se planeo del departamento de mercadeo se aborda todos
los puntos de vista tanto como el de compafiia como la del grupo de trabajo aconsejado por
docentes calificados, también se tuvo en cuenta factores importantes para su desarrollo como lo
aspectos tedricos, historicos, sin dejar de tener en cuenta aspectos de relevancia para como los
son costos, tiempos, estructura etc. Con el fin de dar a entender de la forma mads clara y concisa
todos los procesos y fases que aborda la creacion del departamento, tratando de mostrar tiempos,
responsables, datos, normas, para que la empresa compreda ficilmente y ponga en marcha el

plan de ejecucion de la construccion del departamento de mercadeo guiado con el proyecto.
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INTRODUCCION

HECC COURRIER EXPRESS es una empresa del sector de servicios cuyo objeto social es de
mensajeria especializada, acompafiado de una trayectoria en el mercado de 19 afios. En la actualidad
cuenta una sede principal ubicada en la ciudad de Bogota y a nivel nacional tiene oficinas en las
principales ciudades del pais, entre otras: Cali, Cartagena Barranquilla, Bucaramanga, y Medellin. Se
identifican al interior de la empresa los diferentes departamentos y areas propias de una empresa de
mensajeria, pero se determina en cabeza de la gerencia la creacion a corto plazo del departamento de
mercadeo.

Para el desarrollo de esta investigacion se han tenido en cuenta elementos de caracter legal e
historico gracias al apoyo de la organizacion los cuales han permitido los descubrimientos de las
falencias que dan pie a determinar los problemas, pero a la vez formular unas herramientas que
permitan generar estrategias y llegar a los resultados esperados.

Los principales aspectos que se evaluaron y se diagnosticaron en la organizacion fueron procesos
claves como servuccion, direccionamiento, recursos humanos, innovacion basicamente ya que
procesos como el financiero no se fue suministrado por cuestiones de seguridad, algo importante fue
el requerimiento de la compaiia de la estructuracion de un departamento de mercadeo el cual no
existia y se entiende que es indispensable para su crecimiento.

Mediante la utilizacion de diferentes herramientas de diagnostico, como la matriz MMGO, la
matriz DOFA, y la matriz PESTEL entre otras se plantearon estrategias acompafiadas de planes de
mejora para la organizacion, al igual que se estructuraron indicadores que permitieran la verificacion
cumplimiento y sus resultados.

Al finalizar el proyecto se entregar propuesta de mejora la cual es creacion del departamento de
mercadeo con los planes y estrategias que este conlleva, se buscara una explicacion detallada con
fechas y costos para construccion de esta, también se abordara puntos importantes para el
departamento como innovacion, tecnologia y medioambiente con el fin de que estos permitan

fortalecer la compaiiia.



Estrategias y planes para la estructuracion de un departamento de mercadeo para la empresa

HECC CURRIER EXPRESS L.T.D.A
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Capitulo X: componente investigativo

Tema de investigacion

La importancia de un departamento de mercadeo es vital hoy en dia para funcionamiento 6ptimo
de las organizaciones, para ello es fundamental basarse en la planeacion estratégica enfocada al
departamento de mercadeo. En pleno siglo XXI debe ser objeto de estudio para todas las empresas
que buscan un crecimiento organizacional, y no cometiendo un error recurrente que es enfocarse
solamente en lo financiero y dejar a un lado y no darle importancia a procesos claves como lo es
mercadeo y publicidad. Para la creacion de un departamento de mercadeo de la compaiiia es
necesario tener claro como se maneja la planeacion estratégica al igual como se implementa en la

organizacion involucrando a todas las personas que la componen.

La investigacion se enfoco inicialmente n funcioén de conocer el direccionamiento estratégico de la
empresa HECC COURRIER EXPRESS y a si conocer las debilidades que posee buscar
transformarlas en fortalezas, para ello es necesario conocer la situacion real de la empresa lo cual
permita dar un rumbo a los planes de accion que consienta la mejora a las fallas o falencias
encontradas en la organizacion

Con base en el problema que se centra la investigacion y la formulacion que se planted en un
principio, La empresa no tiene estructurado un departamento de mercadeo, al igual que no posee

planes estratégicos enfocados al mercadeo, lo cual dificulta evolucion de la empresa.

HECC CORRIER EXPRESS al ser una empresa de mensajeria especializada, permite ser un gran
laboratorio para la implantacion departamento de mercadeo ya que esta no puede prescindir de esta
area que puede ayudar a un crecimiento organizacion y asi volverse mas competitiva, como generar
una ruta para poder entrar en el mercado colombiano el cual esta dominado empresas como

SERVIENTREGA y encontrar la forma de mantenerse, competir, perdurar y trascender el mercado.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 Formulacion del problema

La empresa no posee un departamento de mercadeo, al igual que no ha creado planes estratégicos
enfocados al mercadeo, lo cual dificulta el desarrollo organizacional como también el crecimiento
anhelado por la compafiia, ya que actualmente la competitividad exige alas empresas la
incorporacidon de mercadeo en sus procesos claves acompanado de herramientas tecnologicas que
faciliten y optimicen las tareas.

La compania HECC COURRIER EXPRESS L.T.D.A, tiene una larga trayectoria dentro del
mercado colombiano, ofreciendo servicios de mensajeria a diferentes empresas del sector,
evidenciando a lo largo de estos afios un crecimiento, se diferencia de los competidores, por sus
precios bajos. Ademas, Con reconocidos en el sector de Courier colombiano,

Pese a ello se presentan inconsistencias dentro de la compafiia, como la no existencia de un
departamento de mercadeo siendo este muy importante para cualquier compaiia, el cual debe ser un
punto de concentracion y captacion de clientes nuevos para la empresa, por esta razon se han visto la

pérdida de clientes potenciales o contrataciones.

HECC COURRIER EXPRESS L.T.D.A, es una empresa con larga trayectoria en el mercado,
siempre han manejado técnicas como el voz a voz las cuales son lideradas por el gerente de la
compaiiia Humberto Pimentel, que sabe explotar muy bien sus relaciones que ha conseguido en su
larga trayectoria en sector de envios postales, pero es claro que hasta el momento no han desarrollado
estrategias estructuradas y claras enfocadas solo en mercadeo, por tal razéon ha mantenido una
cantidad fija de clientes, dejando de lado a los posibles NO clientes, en la actualidad es importante
que la empresa busque como buscar y nuevos mercados y sectores donde pueda desempenarse la

empresa, sabiendo siendo que es una inversion a largo plazo para el crecimiento organizacional.

A continuacion, se podra observar la tabla de formulacion del problema en la cual se trato de

detallar los problemas acompanados de sus causas y soluciones.

Tabla 1: Formulacion del problema

HECC CURRIER EXPRESS L.T.D. A




PROBLEMAS

1. No existe de departamento de mercadeo lo cual hace que el crecimiento organizacional de la empresa no
alcance el nivel deseado.

2. No existe politicas ni lineamientos dirigidos a la formulacion de estrategias en el area de mercadeo

3. La falta de delegacion del gerente hacia los empleados para decisiones administrativas impide el
crecimiento organizacional de la compaiiia y creacion de nuevos departamentos como el de mercadeo.

Causas

1. La empresa nunca habia visto la necesidad de la estructuracion de un departamento de mercadeo, no
contemplaba su importancia para el crecimiento organizacional.

2. La compaiiia no ha venido estableciendo estrategias no vio la importancia de la creacion de departamento
de mercadeo para el crecimiento organizacional y de igual manera no invirtid tiempo ni capital en la
creacion en estas.

3. La organizacion no tiene establecida una estructura jerarquica que pueda integrar un departamento de
mercadeo lo cual limita los resultados de esta.

Pronostico

1. Al no establecer estrategias de mercadeo la empresa se vera superada por empresas del mismo sector por la
falta de ventaja competitiva que proporciona este departamento.

2. La empresa al no establecer estrategias claras y funcionales de crecimiento organizacional enfocadas al
mercadeo al igual que de gestion estratégica no se pronostica una evolucion favorable en la organizacion
como lo desea la alta gerencia.

3. Al no establecer jerarquizacion en el area de mercadeo conlleva a que la alta gerencia no delegue decisiones
claves para su desarrollo lo cual pronostica poco crecimiento en el area de mercadeo.

CONTROL AL PRONOSTICO

1. Crear y estructurar un departamento de mercadeo acompanado de estrategias de mercadeo enfocadas a
captacion de clientes, Marketing Digital, posicionamiento de marca entre otras, a un corto plazo, con el fin
de enfocarse y controlar que estas estrategias se cumplan con la mayor veracidad posible.

2. Establecer auditorias internas encaminadas al acrecimiento organizacional que ayuden a controlar que tan
efectivas se estan efectuando y logrando las estrategias para el crecimiento de la organizacion.

3. Establecer una jerarquizacion integrando el area de mercadeo de tal manera que las decisiones claves de la
compaiia no pasen por solo el gerente.

Fuente: Autoria propia

3. Objetivos

12
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3.1 Objetivo general.

Disefar y estructurar un departamento de mercadeo en la empresa HECC CURRIER EXPRESS
LT.D. A

3.2 objetivos especificos

A. Realizar diagnostico para analizar el estado actual de las estrategias de mercadeo y puedan ser

aplicadas en la creacion del departamento.

B. Generar una propuesta de mejoramiento en la empresa en el drea de mercadeo

C. Establecer indicadores de control para medicion de las estrategias enfocadas al departamento

de mercadeo
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Justificacion

La finalidad del proyecto radica en la realizacion de un plan estratégico enfocado a la creacion de
un departamento de mercadeo en la compaiiia HECC COURRIER EXPRESS LTDA con la finalidad
de dar a conocer la importancia del mercadeo en las compaiiias actualmente como también las
oportunidades crecimiento para aquellas que la apliquen, Mediante una entrevista realizada al gerente
de la empresa se pudo recolectar la informacion suficiente para definir el problema a enfocarse, la
peticion del gerente y observacion de los estudiantes fue fundamental para decidir que la creacion del
departamento de mercadeo era donde se debia concentrar el proyecto, acompanado de estrategias que
garanticen los resultados y la subsistencia del departamento por afios, que permitan optimizar
procesos como ventas y publicidad acordes para el negocio, y asi llegar a conseguir los niveles de
venta esperados.

Por lo tanto, la organizacién a través de sus procesos busca cumplir y alcanzar sus objetivos y
metas mediante la elaboracion y desarrollo de nuevas estrategias enfocados al mercadeo. El definir
recursos fisicos, logisticos y empresariales acorde con la estructura del negocio e ilustrados en la
mision y vision permitird encaminar los planes estratégicos establecidos para el crecimiento
organizacional.

Segun el observatorio e-commerce en su portal web brinda un informe estadistico en el cual
afirma que la implementacién de mercadeo mas especificamente marketing digital beneficiaron las
ventas online de las compafiias que lo aplicaron.

El 35% de las empresas colombianas comprenden que las ventas online estdn cobrando gran
importancia. Por lo que la revista electronica We Are Social también destaco que las e-
Commerce experimentaron un crecimiento del 17% en los tltimos 12 meses (e-commerce, 2018)

En el ambito profesional este proyecto es importante ya que permite construir bases sélidas para el
futuro empresarial de los estudiantes, y gracias a los conocimientos adquiridos se crearan
herramientas claves que permitan enfrentarse a un mundo laboral cambiante y competitivo.

Como administradores de empresas de la universitaria Uniagustiniana y especialistas en gerencia
de empresas, se espera que el proyecto empresarial permita dar un paso adelante en la consolidacion
y culminacién de este proceso educativo, con el cual se pretende con conocimiento y compromiso

apoyar a las empresas que requieran de la colaboracion y experiencia lograda.
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5. Marco de referencia

En la investigacion del marco de referencia se integra, marco tedrico, marco conceptual, marco
historico, marco legal en la cual se abordan la planeacion para la creacion de un departamento de

mercadeo para la empresa HECC COURRIEREXPRESS

5.1 Marco teorico.

El tema de estudio a enfocarse es la creacion de un departamento de mercadeo en el cual se busca
una estructuracion total del area ya que actualmente es inexistente, guiandose de un planteamiento
teorico acompaifado de una investigacion la cual brindara fallos, aciertos y soluciones, las cuales
darén pie para el andlisis de la informacion recolectada acompaniado y asesorado de especialistas que
guien el proceso y reduzcan las posibilidades de error.

En el libro fundamentos de marketing se observa una definicion asertiva sobre lo que genera un
departamento de marketing en una organizacion:

“Un departamento de marketing ha de generar ilusion, sorpresa, repercusion, innovacion... en el
mercado a través de los productos y servicios de una compaiia mediante una buena estrategia del

marketing mix que consiga estos aspectos” (monferrer, 2013, pag. 25)

Es fundamental tener en cuenta que la implementacion de estrategias acompafiadas a sus respectivas
metas, “captacion de clientes” es una de las mas importantes a enfocarse ya que es clave tener en
cuenta las ventas, por que gracias a la apertura de un departamento del mercadeo se espera resultados
positivos que contrasten a las inversiones que se realizaran como de tiempo, financiero, capital
humano, por tal motivo es de vital importancia la planeacion estratégica la cual ayude a reducir las
posibilidades de fallo.

La planeacion estratégica, primordialmente habla sobre tres enfoques fundamentales, que son:
ilustrar como determina los objetivos principales las empresas, del como las empresas elaboran
analisis ambientales y analisis organizacionales para conocer mejor su potencial y vulnerabilidad, y
por ultimo menciona que las empresas formulan sus alternativas estratégicas y como la implementan
mediante planes tacticos y operacionales. (Chiavenato, Idalberto, 2009).

Para (Antén Alvarez) la planificacion estratégica la entiende como
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“ Account Planning, surge como como una forma de interpretar y utilizar mejor los datos
obtenidos en la investigacion social para crear una plataforma estratégica mas dindmica y conseguir
campafias mas eficaces”, en otras palabras la planeacion estratégica ha cobrado una importancia
central en el area de marketing y publicidad, gracias a la facilidad que tiene de conocer al
consumidor a través de la investigacion y para elaborar estrategias que permiten ofrecer en cada caso
una respuesta individual ante la gran proliferacion de situaciones y rapidez del cambio de los

mercados actuales. (Anton Alvarez, 2012, pag. 15)

La planificacion estratégica es un proceso continuo que requiere retroalimentacion constante acerca
de como estan funcionando las estrategias por lo cual se debe iniciar un control, El cual muestre la
evolucion de los objetivos de mediano y largo plazo para determinar qué tan ttiles han sido las
estrategias, el control debe ser planificado con un tiempo estipulado

"la planeacion estratégica se anticipa a la toma de decisiones. Es un proceso de decidir antes de

que se requiera la accion (Goodstein, 1998, pag. 12)

Para Stanton, Etzel y Walker, autores del libro "Fundamentos de Marketing", definen el mercado

(para propositos de marketing) como

"las personas u organizaciones con necesidades que satisfacer, dinero para gastar y voluntad de

gastarlo"” (stanton, etzel, & walker, 2004, pag. 24)

Es importante definir un tema como el marketing digital el cual se sabe que va influir bastante en el
departamento de mercadeo pensando que actualmente y en el futuro gran parte del marketing sera

direccionado por lo digital.

El marketing online sigue siendo ante todo marketing, si antes el marketing tradicional contaba
con una caja de herramientas y las empresas sabian que estrategias eran las adecuadas para aplicar en
cada caso, el marketing digital afiade herramientas nuevas para el logro de esos propdsitos de

mercadeo no hay que ser renuentes al cambio, hay que adaptarse y continuar. (Macia, 2015)

El marketing digital puede definirse de muchas maneras unas mas claras y simples que otras lo

importante es entender su principal funcion que es la captacion de clientes

El marketing digital podria definirse como el conjunto de estrategias de mercadeo que ocurren en

la web y buscan algun tipo de conversion por parte del usuario (Selman, H. 2017)
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5.2 Marco conceptual.

Marco conceptual.

A continuacion, ilustramos y traemos a colacion, términos y planteamientos con los cuales la
empresa debe tener en cuenta como predmbulo del cambio al cual debe afrontar al introducir un

departamento de mercadeo con lo cual requerird esfuerzos en toda la organizacion.

El mercado estd compuesto por

"los consumidores reales y potenciales de un producto o servicio”. Complementando

este concepto, ambos autores mencionan que existen tres elementos muy importantes:

1. La presencia de uno o varios individuos con necesidades y deseos por satisfacer.
La presencia de un producto que pueda satisfacer esas necesidades.

3. La presencia de personas que ponen los productos a disposicion de los individuos. (fisher &
espejo, 2004)

Para Philip Kotler, autor del libro "Direccién de Mercadotecnia", afirma

"un mercado esta formado por todos los clientes potenciales que comparten una necesidad o deseo
especifico y que podrian estar dispuestos a participar en un intercambio que satisfaga esa necesidad o
deseo" (kotler & hall, 2012, pag. 11)

“Mercadotecnia interna: la actividad de contratar, capacitar y motivar con éxito a empleados
capaces y deseosos de servir bien al cliente” (kotler & hall, 2012, pag. 6)

“Las funciones de mercadotecnia deben estar bien coordinadas entre si: ventas, publicidad,

investigacion de mercados, etc.” (kotler & hall, 2012, pag. 4)

El en el libro "Marketing", se considera que los conceptos mas comunes que se tienen de mercado

son los siguientes:

4. Lugar en donde se retinen compradores y vendedores, se ofrecen bienes y servicios en venta y se
realizan transferencias de titulos de propiedad.
Demanda agregada generada por los compradores potenciales de un producto o servicio.

Personas con necesidades por satisfacer, dinero que gastar y de gastarlo (.Romero, 2002, pag. 55)
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Para Patricio Bonta y Mario Farber, autores del libro "199 Preguntas Sobre Marketing y

Publicidad", el mercado se define como

"donde confluyen la oferta y la demanda. En un sentido menos amplio, el mercado es el
conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto. Por ejemplo: El mercado
de los autos esta formado no solamente por aquellos que poseen un automaévil sino también por
quienes estarian dispuestos a comprarlo y disponen de los medios para pagar su precio" (bonta &
farber, 1994)

La mercadotecnia estrategia se puede traer a colacidon conceptos basicos a tener en cuanta en la
creacion de un departamento de mercadeo.
De acuerdo con Philip Kotler (2004), la mercadotecnia es una actividad humana dirigida a satisfacer

necesidades, carencias y deseos a través de procesos de intercambio.

En este sentido, Valenzuela (2006) sefiala que la mercadotecnia no es una actividad reciente, ya que
abarca tareas Mercadotecnia estratégica. feoria e impacto...que siempre han existido y que se basan

en un sistema de intercambio

Como Pereira (2008) reconozcan que en general los consumidores definen a la mercadotecnia como

el “proceso disefiado a ayudar a las compaiiias a vender més” (gonzales, 2014)

Se puede analizar que la mercadotecnia engloba muchos aspectos importantes en la compaiiia ya que
basicamente es la busca satisfacer las necesidades del cliente por lo tanto ayuda a vender mas y
mejorar las ganancias de la empresa, por lo tanto la compafita HECC CORRIER EXPRESS no se

puede dar el lujo de prescindir del mercadeo.
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5.3 Marco histoérico.

HECC COURRIES EXPRESS fue creada el 28 de julio del 1998. Por el sefior Humberto
Pimentel quien en la actualidad ocupa el cargo de gerente general. Sus oficinas y centro de despacho
se encuentran ubicados en Bogota en el centro empresarial Parque industrial del occidente en la
carrera 129 N° 22 b-57 donde llevan 6 afios. Actualmente la empresa cuenta con cinco (5) oficinas a
nivel nacional como son: Barranquilla, Bucaramanga, Cali, Cartagena y Medellin, en las cuales
presta los servicios de OUTSOURCING, entrega de correo y tarjetas de crédito del banco GNB
SUDAMERIS.

En la ciudad de Bogota cuenta con 146 motorizados los cuales abarcan el 75% de la ciudad para la

entrega de correspondencia tanto a nivel empresarial como personal.

Ya hablando un poco de la historia del mercadeo en el articulo conceptos del marketing pasado y

presente de la revista prospectiva escrito por Milton Coca nos habla sobre:

(1900 - 1920): Periodo de identificacion en estos afios fue cuando nacen las primeras aportaciones
acerca del concepto de marketing.

Entre los autores que intentan conseguir una definicion estan Shaw (1916), Weld (1917) y Butler
junto a Swinney (1922)

(1992: 126). En este periodo los investigadores intentan mostrar de manera logica el conjunto de
actividades y funciones que retine el vocablo marketing. Se conceptia al marketing como parte de la
economia que pone en contacto la produccion con el consumo.

(1950-1972). El marketing florece, publicidad televisada como radial es importante, nace el tele
marketing

(1973-1994): Emerge la era digital, Motorola hace la primera llamada en un teléfono mévil, ibm
lanza el primer ordenador personal, Apple presenta el nuevo Macinstosh en un spot emitido
durante la Super Bowl. El anuncio tuvo un coste de 900.000 ddlares y lleg6 el 46,4% de los
hogares estadounidenses, se produce el primer caso de spam comercial a través del comercio

electronico.
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(1995-2002): La burbuja punto com, Yahoo! y Altavista lanzan sus motores de busqueda en 1995.
En 1997, Ask.com hace lo propio con su propio buscador, Google y MSN lanzan nuevos motores
de busqueda, urge el concepto del blogging de la mano de Brad Fitzpatrick, Evan Williams y Meg
Hourihan, entre otros pioneros, La burbuja punto com estalla definitivamente el 10 de marzo de 2010
(2003-2012). La era del inbound marketing, se lanzan tres redes sociales: LinkedIn, MySpace y
Facebook, Google inicia las busquedas personalizadas, basadas en el historial de busquedas del
internauta. Amazon alcanza unas ventas de 10.000 millones de délares en 2006. Sélo tres afios
después, en 2009, ingres6 25.000 millones de dolares. El1 90% de todos los hogares estadounidenses

tiene teléfono movil en el afio 2010. ( (Marketingd, 2017)

Se cree que el marketing es la manera en que los productores comercializan sus productos (Coca,
20006)
Al igual el articulo conceptos del marketing pasado y presente de la revista prospectiva escrito por
Milton coca nos explica que ha surgido actualmente del Concepto de Marketing:
Los acontecimientos acaecidos entre los afios 1990 a nuestros dias. Con la intencion de delimitar
nuestro estudio presentamos cuatro lineas a exponer: el Marketing de Relaciones, la Orientacion

al Mercado, el Marketing e Internet y los ultimos conceptos de marketing. (Coca, 2006).
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5.4 Marco legal.
Tabla 2 Marco legal
Norma Articulo Analisis con el tema de investigacion
Articulo 2.2.2.50.4. Suspension inmediata de la
actividad de comercializacion en red o mercadeo
multinivel. Cuando la Superintendencia de Sociedades, Se debe tener gran cuidado con esta ley
para proteger el ahorro del piblico o defender el interés  ya que esta se cumplira de manera inmediata
general, deba emitir la orden de suspension preventiva  y se mantendra hasta que la sociedad
de que trata el numeral 4 del articulo 8° de la Ley 1700  acredite haber subsanado los hechos que
DECRETO 024 DE 2016 de 2013, dieron origen a la suspension. La medida

La ley 1700 de 2013 actividades de

comercializacion en red o mercadeo multinivel.

preventiva se hara efectiva, sin perjuicio de
que se interpongan los recursos a que

hubiere lugar durante su vigencia.
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Articulo 24. Derechos de los usuarios

1. El secreto e inviolabilidad de las comunicaciones
postales.

2. Elrespeto a la intimidad de los usuarios.

3. La neutralidad y confidencialidad de los servicios
postales.

4. La igualdad de trato a los usuarios de los
Servicios Postales que estén en condiciones analogas.

5. A que le presten el servicio libre de cualquier tipo
de discriminacion, especialmente derivadas de
consideraciones politicas, religiosas, ideologicas,
étnicas, etc.

6. Los Operadores Postales garantizaran a los
usuarios en la prestacion de los Servicios Postales

Articulo 4°. Requisitos para ser operador postal.

a) Acreditar ser una persona juridica nacional o
extranjera legalmente establecida en Colombia y que su
objeto social principal sea la prestacion de servicios
postales.

b) Demostrar un capital social minimo de mil
(1.000) salarios minimos legales mensuales vigentes.

c¢) Definir las caracteristicas del servicio a prestar en
cuanto al ambito geografico en el cual desarrollara su
actividad; tipo de servicio a prestar; y estructura
operativa, que permita asegurar la idoneidad y

capacidad para prestar el servicio.

En esta ley se puede observar puntos
clave que afectan a la empresa HECC
COURRIER EXPRESS como los Derechos
de los usuarios, requisitos para ser operador
postal, la entidad competente ,todos estos
articulos afecta directamente a la empresa ya
que sin ellos no podria funcionar y ofrecer
los servicios que posee actualmente ,también
es importante tener estos articulos claros
como el de derechos de los usuarios para un
anejo de un departamento de marketing ya
que al hablar de los clientes es de vital
importancia saber como se debe respetar sus
derechos con el fin de fidelizar clientes y

darle buena imagen a la empresa
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LEY 1369 DE 2009

(diciembre 30)

Por medio de la cual se establece el régimen
de los servicios postales y se dictan otras
disposiciones.

El Congreso de Colombia

d) Pagar el monto derivado de su habilitacién
previamente a la suscripcion o expedicion del

correspondiente acto administrativo de habilitacion.

Proyecto de ley 35 de 2009 senado.

Articulo 3°. Aéreas de desemperio. Para todos los
efectos legales se entiende por areas de desempeiio de
las profesiones de Mercadotecnia y Mercadeo: la
gerencia de produccién, gerencia de marca,
investigacion de mercados, gerencia de distribucion y
disefio publicitario,

logistica, gerencia de ventas,

administracién, supervision, asesoria técnica y
administrativa en empresas comerciales y de servicios;
capacitacion; manejo de sistemas de informacién de
precios y costos; desarrollo de mercadeo en red; control

de calidad de productos y servicios

Articulo 6°. Acreditacion. Para desempenar cargos

en la administracion publica, las entidades

correspondientes deberan exigir al interesado la
acreditacion en el registro profesional correspondiente.

Paragrafo transitorio. Los Mercadotecnitas y/o
Mercadologos podran agruparse y crear el Colegio
Nacional de Profesionales, que sera el encargado de
expedir las correspondientes tarjetas profesionales.
Mientras se constituye el Colegio, las tarjetas
profesionales deberan ser expedidas por el Ministerio

de Educacion Nacional.

HECC COURRIES EXPRESS debe
tener gran cuidado con la ley 35 ya que
involucra temas claves que comprometen la
creacion de un departamento de mercadeo
como lo es la acreditacion, los requisitos,
servicios y que capacitaciones pueden tener
para desempefiar el  cargo de
Mercadotecnitas y/o Mercad logos codigo
de ética que deben mantener en la
profesion, labor social etc. Es clave para a
la organizacion tener en cuenta estos

Factores antes de poner en marcha el

proyecto.
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Circular Eficiencia administrativa y

lineamientos de la politica cero

Articulo 1 en un plazo de un mes, contado a partir de la
expedicion de la presente Directiva Presidencial, cada
entidad designara un lider de Eficiencia Administrativa
y Cero Papel, que podré ser el mismo lider de Gobierno
en Linea de la entidad, cuyo nombre y cargo debe ser
informado a la Alta Consejeria Presidencial para el
Buen Gobierno y Eficiencia Administrativa. La persona
designada serd un funcionario del nivel asesor o
directivo dentro de la entidad y serd el responsable de
coordinar la realizacion de las acciones necesarias para
garantizar la adecuada implementacion y avance de la
presente directiva, asi como de presentar los avances y
resultados de las iniciativas y requerimientos en lo que
respecta a Eficiencia Administrativa y Cero Papel por
parte del Gobierno Nacional

Las entidades deberdn identificar y aplicar buenas
practicas para reducir el consumo de papel, de acuerdo
con la Guia que ya estd disponible en el Programa
Gobierno en Unea. Se debe promover el uso preferente
de herramientas electronicas, evitando el uso y
consumo de papel en los procesos de gestion al interior
de la Entidad. Cada entidad debe formular metas de
reduccion de papel y acciones con indicadores que
permitan monitorear el avance de los mismos. Los
resultados de las practicas aplicadas deberan ser
entregados a la Alta Consejeria del Buen Gobierno y la
Eficiencia Administrativa, al Archivo General de la
Nacién y al Programa de Gobierno en Linea en el mes
de octubre de cada afio, a través del envio del reporte

por correo electronico.

HECC COURRIES EXPRESS debe
tener en cuenta esta circular ya que al crear
un departamento de mercadeo y a este
aplicarle esta normativa de cero papeles
puede darle un mas valor a este.

El marketing digital seria idea para la
compafia ya que su utilizacion no requiere
papel lo cual no dificultaria cumplir esta
norma




Fuente: (congreso, 2009)

El marco legal del proyecto estuviera enfocado al departamento de mercadeo ya que es el tema principal a tratar sin olvidar temas
importantes como los correos y entregas ya que es la razon social de la compafiia HECC COURRIE EXPRESS, y la politica de cero

ya es una estrategia viable par implementar en la empresa.
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6. Marco metodologico

La investigacion realizada en la empresa HECC COURRIER EXPRESS, es fundamentada
principalmente en estudios cualitativos ya que los cuantitativos la empresa por cuestiones de
seguridad no fueron suministrados, se parte de una informacién recolectada a lo largo de la
primer visita a la organizacion en el mes de agosto del 2017, esta permiti6 entender de una
manera general la empresa y visualizar el estudio que se iba realizar basandose en observaciones,
opiniones por el grupo de trabajo y gerente de la empresa, para asi lograr comprender mejor la

situacion organizacional actual.

La metodologia de investigacion cualitativa tiene como objetivo dar una adecuada explicacion
a determinados fendmenos sociales como lo son las relaciones de un individuo en un entorno
social, gracias a la interpretacion de los datos obtenidos en el desarrollo del trabajo de campo es

posible dar respuesta a una serie de preguntas segun sea el objeto de estudio (Grieco, 2012)

Para la investigacion cualitativa que se realizo se estudid y analizo la calidad de las
actividades, los procedimientos, materiales o instrumentos utilizados en la organizacion,
procurando lograr una descripcion general o global e intentando analizar detalladamente un
asunto o tarea en particular y enfocarse en su mejora, lo cual permita medir las posibles causas
por las cuales no se logre su desarrollo y culminacion. La observacion, el analisis de cada

situacion relacionada en la compaiiia es de vital importancia para la obtencion de los resultados.

Con el presente estudio se busca obtener datos positivos y negativos, para generar hipdtesis
que permitan conocer mas sobre el tema a enfocarse y buscar una solucion en la empresa HECC

COURRIER EXPRESS
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CAPITULO XXVII: COMPONENTE DISCIPLINAR

7. Conceptualizacion de la empresa

De acuerdo a la informacién brindada por HECC COURRIER EXPRESS, esta presta un
servicio de mensajeria especializada, administracion de centros de correspondencia y gestion
documental, para los distintos sectores econdmicos publicos y privados a nivel nacional;
cumpliendo con las necesidades y expectativas del cliente en cuanto a oportunidad y calidad del

servicio, apoyados en talento humano competente, responsable, enfocado en principios éticos.

7.1 Razdbn social

HECC CURRIER EXPRESS L.T.D.A

NIT 830.047.700-1

6399- otras actividades de informacion n.c.p
CIIU-5320- actividades de mensajeria,

FUENTE: (Registro unico empresarial y social de comercio, S/F)

7.2 Objeto social.

Prestacion de servicio de mensajeria especializada administracion de centro de

correspondencia y gestion documental
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7.3 Resefia empresarial.

HECC COURRIES EXPRESS es una Empresa familiar con mas de 23 afios de trayectoria fue
creada el 28 de julio del 1998. Por el sefior Humberto Pimentel quien en la actualidad ocupa el
cargo de gerente general persona que conoce y maneja el medio de los envios y entregas de
sobres y productos, conocedor del medio ya que estuvo vinculado con diferentes empresas en la
ciudad de Bogota.

Sus oficinas y centro de despacho se encuentran ubicados en Bogota en el centro empresarial
parque industrial del occidente en la cra 129 n° 22 b-57 donde llevan 6 afios.
Actualmente la empresa cuenta con cinco (5) oficinas a nivel nacional como son: Barranquilla,
Bucaramanga, Cali, Cartagena y Medellin, en las cuales presta los servicios de
OUTSOURCING, entrega de correo y tarjetas de crédito del banco GNB SUDAMERIS.
En la ciudad de Bogota cuenta con 146 motorizados los cuales abarcan el 75% de la ciudad para
la entrega de correspondencia tanto a nivel empresarial como personal. De igual forma esta
empresa es reconocida en el medio por el cumplimiento en las entregas, esto debido a la
trayectoria y conocimiento del sector por parte de los funcionarios.
HECC COURRIER EXPRESS en la actualidad tiene a su disposicion equipos y tecnologia de
ultima generacion, por una parte, debido al proceso que manejan actualmente, y también por los
diferentes clientes que a nivel empresarial trabajan. La innovacion y la incursion en nuevos
procesos, como es el archivo y custodia de documentos, le permiten a la empresa generar nuevos
campos de accion, y a la vez que crea nuevas fuentes de ingreso, mantiene en la actualidad
convenios con diferentes empresas del sector, pero en especial trabaja muy de la mano con
SERVIENTREGA, a quien entrega aquellos negocios en los cuales el cliente solicita una entrega

puntual. (De aeropuerto a aeropuerto)



29

7.3.1 Factores claves de constitucion

Existen diversos factores influyentes en la creacion de una empresa, en el caso particular de
HECC CURRIER EXPRESS L.T.D.A se hacen evidentes una serie de factores que
desencadenaron la creacion de dicha compatfiia como: el espiritu emprendedor, actitud personal,
reconocimiento de una oportunidad de negocio y finalmente un previo conocimiento del mercado
e identificacion de potenciales clientes. La sumatoria de estos elementos permitio el
establecimiento de la mision donde se menciona la razén de ser de una empresa y quien es su

cliente.

7.4 Decisiones constitutivas.

Los factores que determinaron que la Empresa se constituyera fue el conocimiento y
relaciones en el sector postal del sefior Humberto Pimentel apoyado de su nucleo familiar, lo cual
influyo la decision de crear la HECC CURRIER EXPRESS L.T.D.A empresa de prestacion de
servicios de mensajeria que para mejorar la calidad de vida de su familia y a la vez generar
ingresos suficientes que permitan hacer crecer la compafiia hasta lograr posicionarse en Bogota y
expandirse a otras ciudades.

La empresa actualmente tiene su sede principal en Bogota, Font ibon una decision clave para sus
procesos, ya que en ese sector se encuentra un gran nicho de mercado como también hay varias

empresas del mismo sector lo cual permiti6 el progreso de la empresa.
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7.5 Ubicacion e instalaciones.

Razon Social: HECC COURRIER EXPRESS LTDA
Direccion: carrera 129 22 b 57 in 25 Bogota

Forma juridica: Sociedad limitada

[lustracion1 Ubicacion de la empresa
La siguiente imagen muestra la localizacion de la empresa HECC COURIER EXPRESS

localizada en

Localizacion Geogridfica de H E C C COURRIER EXPRESS LTDA A
1 RE L T B - ._,. L
Mapa Sadlite @j 4 SUBA n_
riL. =
GRAN GRANADA ‘L 4
Funza Aeropuerto 3
- Internacional , 4
Mosquera % | Dorado ¢/ ENGATIVA Bogota
P
3 (4]
@ ) Centro Comercial o
B ismiente U o Titdn Plaza
= "'7'(%
Mondofedo 2 .-x:-'““h & E:
, qﬁ%_. i
FONTIBON o
Normandia Salitre Mégico @ +

TINTALA ; rHAPINF
Datos de mapas ©2017 Google Términos de uso  Informar de un error de Maps

GCI g|e La Victoria

Localizacion geografica de la empresa. Google maps (2018)

La localizacion de la sede principal en Bogota, Font ibon fue encontrada facilmente mediante
la herramienta de GOOGLE MAPS en la cual se ve claramente que es una zona estratégica ya
que en ese sector se encuentra un gran nicho de mercado como también hay varias empresas del

mismo sector lo cual permitio el progreso de la empresa.



31

8. GESTION ESTRATEGICA

En el libro planeamiento sistematico define la importancia de este en las organizaciones con
lo cual afirma:

La planeacion estratégica es de vital importancia, para cualquier empresa sobre todo en
tiempos turbulentos. Pero no cualquier planificacion es la adecuada, es incluso mas
importante que cualquier otra actividad, fructificar el pensamiento sistematico poniendo sus
vastos conocimientos al alcance de cualquiera que se ocupe o que deberia ocuparse de la
planificacion, (Herrscher E. , 2008)

Se habla de la gestion estratégica como una herramienta que ayuda a la empresa a enfocarse y
anticiparse al futuro, para controlar los componentes claves de la empresa, como lo son los
recursos fisicos, monetarios, procesos y capital humano, etc.

"la planeacion estratégica se anticipa a la toma de decisiones. Es un proceso de decidir antes
de que se requiera la accion (Herrscher E. , 2008)

Es importante resaltar que actualmente la empresa no posee departamento de mercadeo por
consiguiente, no tiene planes ni estrategias enfocados a este lo cual dificulta un poco la puesta en
marcha de proyecto de la creacion del departamento, claro que es importante traer a colacion que
actualmente HEC
8RIER EXPRESS LTDA reconoce la importancia de disefiar y poner en marcha un
departamento de marketing ya que en la actualidad este es inexistente y, al percibir como los
sistemas de mercado actuales limitan el crecimiento de la empresa se hace evidente la
importancia de la creacion de dicho departamento para desarrollar actividades de investigacion,
planificacion y desarrollo de estrategias que permitan la consecucion de los objetivos

inicialmente planteados.
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En uso de las matrices MMGO y DOFA, se formaliza un analisis de la empresa HECC

COURRIER EXPRESS. En un primer momento se realiza un diagnostico en paralelo con

empresas con el mismo objeto social, de igual forma se realizd matriz la gran estrategia que

compara directamente la MEFE y MEFI de las dos empresas con las que se compararon en un

principio logando un benchmarking eficiente, las herramientas se formularon con base a la

informacion suministrada por los directivos de la empresa e investigacion propia. Para la

formulacion de las estrategias fue necesaria la recoleccion de aquella informacion para un

posterior analisis, el cual permitira la elaboracion de los planes estratégicos y sus respectivos

métodos de medicion “indicadores”, los cuales van enfocados a un futuro de la empresa a corto,

y mediano plazo

Analisis DOFA empresa HECC CURIR EXPRESS L.T.D.A

Tabla 3 Analisis DOFA Empresa HECC CURIER EXPRESS L.T.D.A
A continuacion, se observa la matriz DOFA aplicada a la empresa HECC COURRIER EXPRES

la cual se desarroll6 con todas instrucciones de esta técnica para poder logar un resultado claro.

Fortalezas — F

F2) Conocimiento del mercado
F3) Experiencia en el sector.

F4) Perseverancia al mercado y/o
los negocios.

F5) Crecimiento organizacional.
F6) Precios bajos en el mercado.

F 2N F7) Servicios complementarios.

| WY S—

" Coutrier Express

F1) Facilidad para captar clientes.

Debilidades - D

D1) Carencia de publicidad local y
regional

D2) Inexistencia de un departamento de
mercadeo

D3) Relacion lejana con el consumidor
final

D4) Uso limitado de las TIC

D5) Necesidad de mejor capacitacion
D6) Falta de estrategias para el mejor

posicionamiento en el mercado
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Oportunidades - O

01) Credibilidad en el sistema de
mensajeria

02) Uso de nuevas herramientas
tecnologicas para mejoria del
servicio

03) Incorporar un sistema de
seguimiento de mercancias.

04) Incursionar en nuevos
mercados nacionales.

05) Realizacion de alianzas
estratégicas

06) Masificacion del uso de las
TIC en los negocios

07) Disponibilidad de créditos

para inversion y crecimiento

Estrategias — FO

F1, O1) captacion de clientes
usando su credibilidad en el sistema
de mensajeria como valor agregado
3, O4) Apertura de nuevos puntos
de atencion a nivel nacional.

F4, O6) Intensificacion en el uso de
tecnologias de informacion y
comunicacion en los negocios.

F5, O7) Inyectar nuevo capital a la
organizacion, esto en pro de una
mayor expansion

F6, O5) Hacer usa de los precios
bajos como una ventaja competitiva
y asi buscar alianzas estratégicas
con clientes potenciales

F2, O2) usar nuevas herramientas
tecnoldgicas que mejoren el servicio
teniendo en consideracion el
conocimiento del mercado y las
necesidades del cliente.

F7, O3) Oftecer el servicio de
seguimiento de mercancias como un
servicio especializado de logistica

que optimiza el proceso

Estrategias - DO

D4, O6) Intensificar el uso de las TIC en
los negocios para facilitar y agilizar la
comunicacion con el cliente

D1, O4) Desarrollar e implementar
campaiias publicitarias que permitan
incursionar en nuevos mercados

D5, O1) Garantizar la tenencia del
personal idoneo por medio de la
capacitacion y especializacion ganando
asi una mayor credibilidad en el sistema
de mensajeria

D2, 02) Disear e implementar un
departamento de marketing que cuente
con las herramientas tecnologicas
necesarias

D3, O3) Afianzar las relaciones con el
consumidor por medio del seguimiento
de mercancias e informes del estado de la
misma y periodo de entrega

D6, O7) Buscar un mayor
posicionamiento en el mercado por
medio de alianzas estratégicas con

proveedores y clientes

Amenazas - A
A1) El nicho de mercado de la
competencia es mas extenso
A2) inestabilidad en el precio de
lo combustibles
A3) precios altamente
competitivos de las nuevas
empresas
A4) amplio desarrollo y

utilizacion de tecnologia por parte

Estrategias — FA
F1, A1) Definir a los precios como
un aspecto diferenciador que pueda
atraer a clientes de la alta
competencia
F3, A2) Hacer uso de la experiencia
en el mercado como un factor
diferenciador entre la empresa y los
nuevos competidores

F2, A5) Minimizar el impacto del

Estrategias - DA
DI, Al) Atraer una mayor cantidad de
clientes por medio de campafas
publicitarias
D6, AS) Desarrollar e implementar
estrategias constantes de posicionamiento
en el mercado, de forma tal que el
ingreso de nuevos competidores no tenga
un impacto significativo

D2, A3) Establecer un departamento de




de los competidores
AS5) Ingreso de nuevos

competidores al mercado mercados

ingreso de nuevos competidores a

través de la investigacion de

F5, A4) Maximizar el crecimiento
organizacional con aplicaciones y
herramientas tecnologicas que

mejoren el servicio ofrecido
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mercadeo que permita conocer
perfectamente tanto al consumidor como
a la competencia y asi buscar la mejora
continua

D4, A4) Aumentar el uso de tecnologias
de informacion, comunicaciéon y mejora

del servicio

Fuente: Autoria propia/basado en matriz DOFA

Con la culminacion de la DOFA se encontr6 que el departamento de mercadeo es de las

oportunidades mas factibles de mejora y puede dejarle mayores resultados al a organizacion.

Tabla 4: Estrategias DOFA

Estrategias — FO

Estrategias — DO

F1, O1) captacion de clientes usando su credibilidad
en el sistema de mensajeria como valor agregado

3, O4) Apertura de nuevos puntos de atencion a
nivel nacional.

F4, 06) Intensificacion en el uso de tecnologias de
informacion y comunicacion en los negocios.

F5, O7) Inyectar nuevo capital a la organizacion, esto
en pro de una mayor expansion

F6, O5) Hacer usa de los precios bajos como una
ventaja competitiva y asi buscar alianzas estratégicas
con clientes potenciales

F2, O2) usar nuevas herramientas tecnologicas que
mejoren el servicio teniendo en consideracion el
conocimiento del mercado y las necesidades del
cliente.

F7, O3) Oftecer el servicio de seguimiento de
mercancias como un servicio especializado de

logistica que optimiza el proceso

D4, 06) Intensificar el uso de las TIC en los negocios para
facilitar y agilizar la comunicacion con el cliente

D1, O4) Desarrollar e implementar campafias publicitarias
que permitan incursionar en nuevos mercados

D5, O1) Garantizar la tenencia del personal idéoneo por
medio de la capacitacion y especializacién ganando asi una
mayor credibilidad en el sistema de mensajeria

D2, 02) Disefiar e implementar un departamento de
marketing que cuente con las herramientas tecnologicas
necesarias

D3, 03) Afianzar las relaciones con el consumidor por
medio del seguimiento de mercancias e informes del estado
de la misma y periodo de entrega

D6, O7) Buscar un mayor posicionamiento en el mercado

por medio de alianzas estratégicas con proveedores y clientes
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Estrategias — FA

Estrategias — DA

F1, A1) Definir a los precios como un aspecto
diferenciador que pueda atraer a clientes de la alta
competencia

F3, A2) Hacer uso de la experiencia en el mercado
como un factor diferenciador entre la empresa y los
nuevos competidores

F2, AS) Minimizar el impacto del ingreso de nuevos
competidores a través de la investigacion de
mercados

F5, A4) Maximizar el crecimiento organizacional con
aplicaciones y herramientas tecnoldgicas que

mejoren el servicio ofrecido.

D1, Al) Atraer una mayor cantidad de clientes por medio de
campafias publicitarias
D6, A5) Desarrollar e implementar estrategias constantes de
posicionamiento en el mercado, de forma tal que el ingreso
de nuevos competidores no tenga un impacto significativo
D2, A3) Establecer un departamento de mercadeo que
permita conocer perfectamente tanto al consumidor como a
la competencia y asi buscar la mejora continua

D4, A4) Aumentar el uso de tecnologias de informacion,

comunicacion y mejora del servicio

Fuente: Autoria propia/basado en matriz DOFA

&.1.2 Analisis matriz MMGO.

La matriz MMGO permite tener un panorama general de la compaiiia y percibir su estado

actual, este modelo surge de la iniciativa de la universidad EAN en Colombia junto a otras

entidades para entregarles a los empresarios una herramienta practica que le ayude a determinar

la realidad en la que se encuentra su empresa con diferentes variables como competitividad

siendo de las mas importantes, su principal objetivo es establecer cuales son los procesos mas

relevantes en la organizacion y cuales no brindan un mayor impacto. Por lo cual la aplicacion de
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la matriz fue muy fructifera para el analisis de diferentes procesos de HECC COURRIER
EXPRESS.

Tabla5. Informe integral de resultados de la matriz MMGO

En las siguiente grafica se puede ver de una manera detallada los resultados que dieron del

desarrollo de la matriz, el cual fue desarrollado junto al gerente de la compaiiia para una claridad

en el resultado.

Componentes Resultados

1. Analisis del entorno 63.89

2. Direccionamiento estratégico 53.65

3. Gestion de mercado 45.92

4. Cultura organizacional 71.88

5. Estructura organizacional 45.14

6. Gestion produccion 44 47

7. Gestion financiera No suministrado
8. Gestion humana 77,02

9. Exportaciones -

10. Importaciones -

11. Logistica 56.48

12. Asociatividad 79.58

13. Comunicacién e informaciéon 81.24

14. Innovacién y conocimiento 37.38

15. Responsabilidad social 68.45

Fuente: Elaboracion propia/ en base matriz MMGO universidad EAN

Aquellos componentes que no muestran resultados son debido a restriccion de informacion o

gracias a que la empresa no maneja estos aspectos.

Es fundamental resaltar que se eligio el 4rea mercadeo gracias a que esta fue la sugerencia dada

por la alta gerencia de la compaiiia, al igual como se observa en el informe integral unos de los

resultados mas bajos son los obtenidos en la gestion de mercadeo puesto que en la actualidad este
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departamento es inexistente en la empresa. La innovacion es otro componente de resultado bajo
que a su vez se puede ver mejorado con la inclusion de mercadeo médiate estrategias de

marketing digital.

8.2 Propuesta de mejora.

La empresa HECC COURRIE EXPRES posee una vasta experiencia en sector de envios
postales en Bogotd y reciente se expandid por diferentes ciudades de Colombia, lo cual le ha
garantizado una sostenibilidad en ese mercado tan competitivo con un gigante como lo es
SERVIENTREGA, para asegurar el sostenimiento se ha valido de sus buenas relacion que ha
forjado a lo largo del tiempo.

Sin embargo, después del diagnostico realizado a la empresa se ve la posibilidad de una
creacion y implantacion de un departamento de mercadeo con el fin de mejorar procesos claves
como captacion de clientes, ventas, posicionamiento de marca, prospectiva, marketing Digital,
APP todo esto acompanado de estrategias y metas que ayuden guiar a la obtencion de resultados
que beneficie la compaiiia.

Se busca un crecimiento organizacion que permitan un nivel de competitividad lo cual facilite
alcanzar nuevos mercados y lograr una expiacion de la empresa. Con lo cual la creacion de
estrategias de marketing digital es fundamental para la potenciacion del departamento de
mercadeo, Debido a que esta permitira que la empresa se vea beneficiada en varios aspectos
importantes que toda organizacion debe tener actualmente en un mundo enfocado a lo digital,
regido por las tendencias, innovacion y sobre todo cambio.

Factores como captacion de clientes nacionales o extranjeros gracias a la expansion de la internet
y redes sociales, atencion personalizada y de buena calidad a los clientes, al igual que el enfoque
hacia el futuro el cual exige gran cambio y adaptacion en la actual era digital, la cual demanda
estar a la vanguardia de la tecnologia de igual manera el buen manejo de los medios de
comunicacion es clave para ser competitivos y nuestra.

Otros factores importantes en los que se beneficiara la compaiiia son lo econémico ya que es
claro que su costo es mucho mas bajo que la television, la radio o la prensa, reconocimiento web

el cual con buen manejo permitird mejorar los niveles de competitividad con empresas de mayor
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tamafio, Mejor segmentacion permite realizar estrategias de segmentacion de clientes como
género, localizacion, edad, idioma, pais, nivel cultural, hdbitos de consumo, entre otras.

Permite realizar una segmentacion mucho mas personalizada por ejemplo su estatus, cliente,
cliente potencial, cliente antiguo, proveedor, colaborador, lead, lead cualificado, seguidor,
suscriptor, los que tienen un interés en una tematica, etc.

La automatizacion es un factor que no solamente aporta a las estrategias de Marketing Digital si
no a todo el departamento de mercadeo, ya que al conseguir automatizar los procesos mediante
herramientas digitales como por ejemplo robots encargados contestar mensajes en redes, correos

y asi facilitar y dar un servicio de calidad al cliente.

Para el departamento de mercadeo la creacion de una APP es de los principales objetivos de
innovacion en la compatfiia a cumplir a un corto plazo ya que ve que es fundamental que la
empresa la aplique ya que permitird herramientas que facilite el uso de los servicios a los clientes
y la misma organizacion por ejemplo el seguimiento de la mercancia en el cual el cliente pude
ver donde y cuanto se demora la entrega de su paquete mediante GPS al igual que ahorro de
tiempos en entregas, medicion satisfaccion del cliente y como la calidad que se entrega el
servicio con tiempos y asi mismo buscar como ahorrar costos en diferentes areas como en

papeleria.

El departamento de mercadeo plantea la iniciativa de cero papeles en su area, En el cual como
el mismo nombre dice no se manejara papeleria alguna, facturas, trasmites, notas, etc. se
manejara mediante herramientas tecnologias, con lo cual promovera el cuidado al medio

ambiente en la organizacion y buscara que mas departamentos de la compaiiia lo apliquen.
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Objetivos Acciones ! Responsab Recursos Procedimiento de trabajo Cronograma Indicadores Costos estimados
es

Creacion de Crear y Area Econdmicos: 1 fase: contratar el director de | Noviembre 2018
departamento de estructurar un administrativa | Equipo de mercadeo el cual se encargue de contactar personal y Dinero Presupuesto
mercadeo, con departamento de | , director de oficina la creacion de departamento y recursos, destinado a Equipo oficina:
énfasis en mercadeo con departamento | Dominios y contratacion de personal Iniciar planteamiento creacion de 15.000.000
prospectiva, objetivos y de mercadeo recursos 2 fase: creacion del de estrategias y planes | departamento / Capital humano:
marketing Digital el | metas claras con tecnolégicos departamento fijando objetivos y | en el departamento dinero 4.000.000
cual permita tiempos para Humanos: metas con un cronograma que fije | Diciembre 2018 utilizado en la Dominio y
mejorar procesos obtencion de 1 director de tiempos y responsables Puesta en marcha creacion herramientas
claves como resultados mercadeo del departamento tecnologicas
captacion de 1 encargado en | 3 fase: acompafiado de 1.000.000

clientes, ventas,
posicionamiento de

marca,

marketing
digital

1 programador

Iniciar el funcionamiento de el
departamento dado promocion en
redes y paginas sobre la mejora en

la organizacion

marketing Digital

Marzo 2018
Primera reunion
para la evolucion de
resultados y analizar
factores a mejorar.
Junio 2018
Segunda reunion
para la evolucion de
resultados y analizar

factores a mejorar.
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Creacion y
publicacion de APP
que brinde
herramientas que
facilite el uso de los
servicios a los
clientes y la misma
organizacién como
ahorro de tiempos
en entregas,
medicion
satisfaccion del
cliente ,ahorrar
costos en diferentes
4reas como en

papeleria

Dentro del
departamento de
mercadeo el
programador y
encargado en
marketing
digital tendra la
tarea de crear y
publica la APP

de la empresa

Programador

encargado en
marketing

digital

Economicos:
Dominios y
recursos
tecnologicos
Humanos:

1 encargado en
marketing
digital

1 programador

1 fase: reunion de personal de
area de mercadeo para
planeamiento, objetivos, metas y
estrategias y fechas para la
creacion de APP

2 fase: disefio y estructuracion
de la APP por parte de los
encargados con supervision de las
especificaciones de la empresa

3 fase:

Entrega de la APP a la compaiia,
capacitacion a los empleado y
clientes para el buen manejo de la

APP

4 fases: puesta en marcha y
publicacion de la APP dando a los

clientes su respectivo perfil.

Noviembre 2018
reuniéon grupo de
trabajo y establecer
objetivos, metas y
estrategias para la
creacion de la APP
Diciembre 2018
Reunioén con la
parte Administrativa de
la empresa para
establecer las
indicaciones de la APP
Marzo 2019
Entrega de la app a
la compaiiia para su
evaluacion y cambios.
Abril 2019
Puesta en marcha
de la APP
Capacitaciones a
los clientes y
empleados para el buen

manejo de la APP

Inversion
destinada para
realizacion de

APP

Inversion
utilizada para
realizacion de

APP

Presupuesto
Capital humano:
4.000.000
Dominio y
certificados para su
creacion

1.000.000
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Realizar una politica
de cero papeles en
el departamento de
mercadeo en cual su
objetivo principal se
manejara papeleria
alguna, facturas,
trasmites, notas, etc.
se manejara con
herramientas

tecnologias

Se empezara
a seguir una
norma que
dentro del area
de mercadeo en
el cual no se
utilizara papel
alguno para
ninguno de sus
procesos y se
buscara
influenciar a los
otros

departamentos.

Departamento

de mercadeo

Recursos
tecnolégicos y

humanos.

1 fase: reunion de personal de
area de mercadeo para
planeamiento, objetivos, metas y
estrategias y fechas para el
cumplimiento de la politica de
cero papel

2 fase: se dard inicio a la
politica de cero papel en el cual
todos los integrantes de
departamento estar
comprometidos

3 fase: involucrar a los demas
departamentos mediante
capacitaciones por parte del

departamento de mercadeo

Noviembre 2018
Planteamiento de del
plan a los integrantes
del departamento
fijando estrategias a
cumplir

Diciembre 2017
Inicio del pan en el
departamento de
mercadeo

Marzo 2018

De acuerdo con los
resultados se le
planteara a los demas
departamentos aplicar

el plan.

Inversion
destinada para
realizacion
implantacion de

plan

Costo
mensual
destinado a

papeleria

Presupuesto

Tecnologia y
capital humano

$0

Capacitaciones por
parte del
departamento de
mercadeo

$0

Fuente: Elaboracion propia
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8.3 Indicadores.

Los indicadores de gestion son parte fundamental en la bisqueda del mejoramiento y
optimizacion de la calidad en la prestacion de servicios ya que son un medio rapido y econdmico
de identificacion de problemas y ademas reflejan, de manera cuantitativa, el desempefio total o
parcial de una organizaciéon de acuerdo a las diferentes unidades que la conforman; con el fin de
brindar mayor beneficio al negocio, el valor medido de un indicador debe ser comparable con
algun nivel o intervalo estandar de referencia ya identificado, que permita establecer brechas o
desviaciones en su comportamiento sobre las cuales se deban tomar acciones preventivas o
correctivas. Camacho (2015) afirma:

La medicion a través de los indicadores de gestion se convierten en los signos vitales de la
organizacion y su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e identificar los
diversos sintomas que se derivan del desarrollo normal de las actividades. A tal efecto en una
organizacion se debe contar con el minimo niimero posible de indicadores que garanticen contar

con informacion constante, real y precisa. (p.1)
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Nombre del indicador Medicion Formula Meta esperada
Incremento de ventas
Dinero utilizado en la en un 25% con las puesta
Creacion de departamento de ) creacion en marcha del
Trimestral _
mercadeo Dinero presupuestado para departamento de
la creacion de departamento mercadeo
Medicion:
Inversion utilizada para Captacion de 100
realizacion de APP clientes nuevos con la
o ] Mensualment publicacion de la APP y
Aplicacion movil ) .
Inversion presupuestada que el 95% clientes
para realizacion de APP antiguos la descarguen y
manejen la APP
Inversion destinada para
realizacién implantacion de la
politica
Reducir el 95% de
Mensualment

Plan de cero papel

ahorro en papeleria después

del inicio del plan

papel utilizado en el area

de mercadeo.

Fuente: elaboracién propia




44

9. Entorno econémico y competitividad

La administracion de los negocios actuales demanda que los gerentes tengan habilidades
administrativas, financieras, dialdgicas y humanas, entre otras, considerando ademas la economia
mundial, regional y nacional. El fenomeno de la globalizacién trae consigo un aumento
significativo de la competencia en donde se percibe al mundo como un gran mercado en el cual
las transformaciones productivas y socioecondmicas imponen la necesidad de un nuevo enfoque
metodoldgico, esto para lograr entender e impulsar la competitividad (Castafio y gutierrez,

2011).

El entorno econdémico es clave para las empresas hoy en dia ya que es un factor importante
para progresar y ser competitiva con las demas empresas del sector, hay factores que pueden ser
determinantes para que las empresas crezcan o llegue a derrumbarse como lo es el dolar,
petréleo, situacion del pais, guerras etc. En la empresa HECC CURIR EXPRESS L.T.D.A hay
factores claves que afectan directamente la competitividad de la misma como tasa de
Desempleo la cual brinda una prespectiva de que mercados , ciudades o paises puede ingresar la
empresa ya que se puede observar desde dos perspectivas diferentes, la primera es que entre
mayor desempleo hay mas pobreza osea menos recurso y la empresa se podria ver afectada y la
segunda prespectiva es que entre mayor desmpleo hay mas posibilidad de contratar personal
calificado y poder contribuir al progreso de ese sector.
inflacion al consumidor IPC la cual mide la evolucion del costo canasta de bienes y servicios
representativa del consumo final de los hogares es de vital importancia ya que para una
expansion se debe analizar el costo de los bienes y servicios de ese lugar ,tasa de interés de
consumo igual que la anterior es completamente necesario ya que ayuda a medir el interes del
adquisicion lo cual respresenta que a menor tasa de interes hay mas posibilidades de inversion y
crecimiento al igual que la tasa de interés comercial que favorece para una posible expansion de
servicios a otros paises , TRM tasa representativa del mercado la cual expresa la cantidad de
pesos colombianos que un empresario debe entregar a cambio de una moneda externa algo muy

importante para una expansion de los servicios a otros paises.
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Es importante tener en cuenta situacién econdmica del pais porque en una temporada de crisis
financiera es muy poco probable que las personas opten por los servicios que presta de la
empresa, el mercado monopolista que se observa en el pais en el cual el dominio de
SERVIENTREGA es bastamente notorio, dejando a las demas empresas del mismo sector con lo
cual esto impedira el crecimiento de empresas pequefias y medianas de sector la competitividad
sera muy compleja.

Se puede evidenciar ias citas siguientes de dos libros muy constructivos en términos de
competitividad empresarial el primero la estrategia de océano azul donde ilustran el ejemplo de
circo del sol y el segundo los doce legados de Steve Jobs en el cual se ve cual era la idea de

competir empresarialmente.

En el libro océano azul se ve claramente la importancia de la competitividad de valor
agregado y diferenciacion en el mercado ya que narra la historia de “circo del sol” como se
conoce en Colombia y muestra que en su busqueda de diferenciacion ya que percibieron que en
su encontr6 no habia diferenciacién pocos circos se salen del molde y asi empezo6 sus novedosas
ideas para alcanzar un poder de competitividad que lo llevaron a ser de los mejores en su
industria, lo cual se puede tomar como ejemplo en la empresa ya que la inclusion del
departamento de mercadeo ayudara a mejorar sus servicios y como el circo del sol alcanzar un
punto de diferenciacion.

En el libro océano azul nos trae a colacion la importancia de la competitividad gracias a la
variedad de sus servicios

“Al explorar fronteras en el mercado del teatro, el cirque du soleil ofrecio otras variables

no propiamente cirqueles, tales como una historia acompafiada, musica, danzas artisticas, de

riqueza intelectual, y multiples producciones. Tomo esas variables completamente nuevas

para la industria del circo” (Chan, 2005).

En el libro los doce legados de Steve Jobs de Mario escobar se puede ver lo importante que es
la calidad para una de las personas mas influyentes en los ultimos afios en el entorno tecnoldgico
y empresarial y lo cual se ve reflejado en la.

“Creo que un que uno haga algo que sea bastante bien no hay que quedarse ahi, sino hacer

algo maravilloso, pensar en lo siguiente.” (Escobar, 2012, pag. 66)



46

DIAGNOSTICO:

Dentro de cada variable de la empresa HECC COURRIER EXPRESS, es necesario identificar
los aspectos que tendran mas peso en el entorno futuro y otros que serdn menos decisivos €
irrelevantes para el funcionamiento de la compaiiia, unidad de negocio o proyecto. Es
recomendable comenzar el andlisis por los factores mas generales y terminar por los que son mas
especificos o caracteristicos de la empresa. El estudio también puede abarcar los &mbitos locales,
regionales o estatales, si se considera necesario.

Asimismo, se realiz6 un analisis comparativo, de corte mas cientifico. Lo que facilitara el
estudio de varios mercados para conocer cudl presenta un entorno mas favorable o adecuado a

los propositos de la empresa.

Tabla 8: Factores internos importantes de la organizacion.

HECC COURRIER EXPRESS.

Produccion:

1. Tecnologias.

2. Economias de escala.

3. Curva de experiencia.

4. Capacidad de produccion.

5. Recursos humanos.

6. Materia primas.

7. Endeudamiento.
Marketing:

1. Penetracion de mercado.

2. Cartera de productos

3. Calidad de servicios.

4. Imagen de productos/marca.
5. Innovacion.

6. Costes y precios.
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7. Distribucion (cobertura, eficiencia).
8. Logistica.
9. Equipos de venta.

10. Sistema de informacion marketing.

Financiacion:

Coste de capital.

1. Solvencia.
2. Liquidez
3. Rentabilidad.

Organizacion general:

Capacidad organizativa.

1. Capacidad directiva.
2. Cultura organizacional.

3. Identidad corporativa.

Fuente: Propia.

Con resultados obtenidos en “La matriz Pestel”, se puede tener presentes varios puntos
importantes que la compaiiia debe conocer como lo son: Produccion, Marketing, Financiacion,
y organizacion general. En donde estos indicadores arrojan cifras importantes para la compaiiia,
dentro de la cuales se encuentra oportunidades y amenazas de negocio o crecimiento de la
organizacion, ya sabiendo esto la compaiia estd en la obligacion de conocer como, cuando y
porque de poner en practica mejores estrategias y de utilizar la mas adecuada para el
funcionamiento y crecimiento de la misma sin dejar de lado los aspectos anteriormente

mencionados, ya que van a tener relevancia a la hora del crecimiento de la misma.

Tabla 9: MATRIZ MPC
Con la siguiente grafica se ilustra como se compara la compania HECC COURRIER

EXPRESS, en comparacion con las lideres del mercado, ya que cuentan con un conocimiento del



48

sector, ya por su experiencia en el mercado o por sus servicios prestados a la sociedad, o
comunidad aledafia. Es por eso que esta grafica evidencia como impactan las empresas mas

importantes del sector en la satisfaccion de los clientes.

SERVIENTREGA CENTAUROS HECC
COURRIER
EXPRESS L.T.D.A
40 23 20
Factores de Exito Valor | Calif. Punt. | Calif. Punt. Calif. Punt.
(Peso)

Publicidad 3 3 9 2 6 1 3

Calidad de los productos 3 3 9 3 9 3 9

Competitividad en precios 2 3 2 4 2 4

Posicion financiera 4 4 16 1 4 1 4

En esta grafica podemos evidenciar la importancia y el peso que tiene la empresa Servientrega
dentro del sector de mensajeria dentro del pais , que en comparacion con las otras organizaciones
como lo es HECC COURRIER EXPRESS , o CENTAUROS, ya que estas tienen una
calificacion mas baja en cuanto a publicidad, calidad, precios y posicionamiento del mercado,
esta matriz ayuda a entender que tan reconocida es la marca dentro del entorno social, la
organizacion traida a colacion arroja unos resultados en donde la empresa tiene una aceptacion

en mercado aceptable mas no excelente.

Crl-teru-)§ it Valor Matriz
validacion

Suma de pesos 1 No Cumple
Cz’lll.ﬁcacmn 1 OK
minima

CitllficaClOIl 4 OK
maxima

Fuente: Autoria propia

En primer lugar se debe ser realista y los resultados de esta matriz no son nada que pueda generar

alguna sorpresa SERVIENTREGA es una de las empresas mas poderosa en el mercado
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dominado ampliamente sobre las demés companias del sector por eso se puede observar que
dominan ampliamente en todos los factores de éxito no solo a la organizaciones citadas en la
matriz si no en general a todas las de sector de correos en Colombia.

La segunda nombrada CENTAUROS es una empresa algo parecida a la de HECC COURRIER
EXPRESS muy similar en el tamafio y procesos pero por factores como tiempo en el mercado y
recursos tecnologicos y fisicos lleva alguna ventaja, pero HECC COURRIER ESPRESS no lleva
tanta diferencia siendo con el peor calificado en esta matriz se pude ver que tiene factores que le
pueden ser muy convenientes como calidad de los productos y

En el mercado hay compaiias que cuentan con una muy buena utilizacion de tecnologia y
publicidad, en donde dan a conocer la marca, la empresa y el servicio a prestar, es por ello que la

empresa se debe poner en la tarea de la implementacion y mejora de los aspectos tecnologicos.

ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER:

Para esta grafica nos basamos en el andlisis que realizaba Porter, como herramienta para
analizar como estd la compaiiia en comparacion con otras empresas con respecto a las partes
interesadas de la misma, para ellos toman diferentes aspectos mencionados directamente por

Porter, en donde se reflejan las partes implicadas de la empresa.

Rivalidad entre Competidores:

En Colombia la participacion de las empresas de mensajeria es un poco desigual al tener una
gigante de la industria SERVIENTREGA que para el 2017 poseia el 37% de participacion en el
sector colombiano y la que mas se puede acercar es COLVANES con un 13% (COLOMBIA
TIC, 2017) y ya el resto de empresas se dividen la parte restante del sector en la cual podemos
resaltar la de CENTAUROS con un 2.14% ya que es un competidor directo de HECC CORRIER
al igual que otras empresas como DHL EXPRESS ,THOMAS GREG y una mas grande INTER
RAPIDISIMO con un 8% codos estos datos sacados de un informe de COLOMBIA TIC.

La entrada de Nuevos Competidores:

En la entrada de nuevos competidores es oportuno examinar unos como el de DHL EXPRESS

que ingresado en el sector como un nuevo y pequeiio competidor pero a diferencia del 2016 no
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se encontraba en este sector segun el boletin trimestral de la Colombia TIC con un 2.05 de
participacion, otros nuevos competidores en el sector de la mensajeria son COLEENTREGA, ya
que puede afectar a la empresa en: Actualmente, Mensajeros Urbanos presta servicios de
logistica de domicilios para diversos restaurantes y farmacias en Bogotd, y logra tiempos de

entrega inferiores a los 30 minutos.

Esto se debe no solo a que cuenta con una nutrida red de mensajeros (muchos de ellos utilizan
moto y otros mas se mueven en bicicletas), sino a que recientemente ha implementado un
sistema de inteligencia artificial que permite hacer estimaciones y predecir horarios pico para

cierta clase de solicitudes, en determinadas zonas de las ciudades.

Este sistema guarda constantemente la informacion sobre los tiempos de entrega de los
mensajeros, los habitos de envio de los clientes, las tendencias de comportamiento de los
usuarios y de acuerdo con todos estos datos, elabora simulaciones sencillas que le permiten al

sistema tomar de manera automatica, la mejor decision.

Su éxito le permiti6 salir de Bogota para empezar a operar en otras grandes ciudades como Cali,

Medellin, Barranquilla, Santa Marta y Cartagena.

Pero su expansion no paro alli, ahora también hace presencia en México y Brasil, gracias a la
alianza que firmo con Réapido, la empresa de mensajeria mas grande del pais carioca, que le

permite hacer parte de la red de mensajeros més grande de América Latina. (Escobar, 2012)

La amenaza de Sustitutos:

Productos sustitutos: a medida que avanza el tiempo se ha visto el auge que tienen las
empresa con industria dedicada a la mensajeria o entrega de paquete a Express, por lo cual
HECC CORRIER EXPRESS quiso incursiones en este tema ofreciendo servicios de mensajeria a
grandes clientes, pero a medida que pasan los tiempos de general productos sustitutos como lo
son el Scanner, correo electronico, fotos enviadas por medio de APP, que facilitan y aceleran la
entrega de documentos y pueden ser visualizado de inmediato y no tienen un costo exorbitante
para el consumidor o el cliente que lo adquiere por eso es que hoy en dia se ve la creacion de

tantas APP que facilitan nuestra vida cotidiana y no s6lo en temas de mensajeria sino también en
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muchos mas campos industriales, Para ello hay que competir con precio calidad y lo mas

importante el respaldo del drea de marketing.

El poder de Negociacion de los Compradores:

La negociacion con los compradores es muy importante, ya que es uno de los factores claves
son el indice fundamental de importancia para el crecimiento y puede ayudar a generar ganancias
o aumentarlas, ya que la fidelidad del cliente es importante pero también la captacion de los NO
CLIENTES también es vital para el crecimiento de la empresa, en HECC COURRIER ESPRESS
se puede encontrar varios clientes fundamentales que ayudan a posicionar la empresa estos son
Secretaria de Transito , Secretaria de a Hacienda, banco de crédito ,banco gnb sidece, price water
,Banco Agrario ,Pero asi mismo la captacion de nuevos cliente en un punto clave al que se puede

enfocar.

El poder de negociacion de los proveedores:

El poder de negociacion con los proveedores de HECC CORRIER EXPRESS es muy
importante ya que esta es vital para un buen funcionamiento de la empresa ya que esta sin
materia prima o servicios, de los que provee empresas como: Ofixpres S.A.S que le facilita a la
empresa todo en términos de oficina, papeleria, y demas materiales claves para que la empresa

pueda brindar un gran servicio.

Se observa como la compaiiia cuenta con un alto nivel de influencia con los competidores, ya
que como menciona el duefo de la compaiiia que el desde sus primeros tiempos se ha
caracterizados por ser una persona innovadora y entregada a su empresa, por lo cual realiza sus
propuestas de prestacion de servicios a sus clientes y esto a su vez hace que se contraten varios

contratos con proveedores y clientes o usuarios.
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FUERZAS DE PORTER”

Las 5 fuerzas de PORTER mencionan como manejar y aprovechar las oportunidades de
mercado, teniendo en cuenta que la globalizacion de correo postal es poco competitivo ya que
SERVIENTREGA domina la mayoria del sector en Colombia y en Bogota que es donde mas se
enfoca el sector de la empresa HECC CORRIER EXPRESS, al igual que da un panorama de
como enfrentar los nuevos competidores y direccionar a la direccion de diferenciacion en los
proceso la forma mas practica y segura de buscar una plusvalia frente a los demés competidores,
al igual que con los clientes se puede buscar mediante la innovacion captar el mayor numero de

los no clientes para que, usen el servicio también es importante.
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TABLA 10: Estrategias océano azul disefiar una .matriz.

Océanos rojos Hecc Courrier Express:

Al existir mas competidores dentro del mercado, tiende a aparecer mas variedad de productos y servicios a un menor costo lo
que conlleva a que la empresa disminuya sus ingresos, pierda espacio en el sector y se genere por la pérdida de inversion un
menor crecimiento empresarial, La falta de herramientas al interior de la empresa, no permite generar reglas claras de juego, que
permitan definir oportunidades de éxito. Al igual que la falta de tecnologia de punta, la crisis econdémica y el desarrollo de
nuevos sistemas genera buscar productos sustitutos y busqueda de nuevos inversionistas.

Actualmente HECC CORRIER EXPRESS se encuentra en la categoria de colonos ya que se adaptan a la industria, puede que
ofrezca mas servicios que muchas empresas de su sector, pero falta tener mas valores agregados enfocados a los procesos,
satisfaccion del cliente. HECC COURRIER EXPRESS es una empresa que compite en el mercado ya existente y con
competencia grande como lo son SERVIENTREGA dentro de las méas importantes, y esto a su vez es una falla ya que al tener
una competencia tan grande esta hace sus propias leyes en el sector.

Trata de contrarrestar a la competencia, esto lo hace por medio del conocimiento en el mercado y el sector en el que opera las
empresas grandes como lo es SERVIENTREGA entre otras.

La falta del conocimiento de las necesidades del consumidor o cliente, ya que no cuentan con un area de post venta, y esto
causa una falta o pérdida de clientes potenciales al no estar en contacto con los mismos. También la falta de motivacion hacia los
empleados, por medio de salarios dignos o reconocimientos publicos, a los funcionarios para que la produccion crezca y sea mas

benefactora para el drea de mercado.
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OCEANOS AZULES HECC COURRIER EXPRESS:

Las empresas totalmente establecidas generan estrategias de campana que les permite realizar procesos de innovacion, con
mejores practicas que maximizan la oportunidad y minimizar el riesgo, La creacion de nuevos espacios sin competencia,
permitiendo generar programas de innovacion, disefiar nuevos modelos de crecimiento, y explotar nuevos mercados.

HECC CORRIER EXPRESS busca ser pionero en busca de visualizar el crecimiento estratégico de la empresa a la hora de
planear el crecimiento, al buscar el éxito se debe plantear valores sin precedente mientras son la fuente de los océanos azules por
eso se debe buscar innovar a toda costa empezar a diferenciase de la competencia ,Algo a considerar para que HECC CORRIER
EXPRESS este inmerso en este océano azul es el factor de los clientes cuenta ya que los no clientes da pie para captar la mayor
numero de personas, muchas de las empresas se centran en los clientes ya existentes pero las exitosas le apuntan a los no clientes
lo cual es beneficioso para incrementar el nicho de mercado, si no también llevar nimero de clientes con los que cuenta la
competencia.

Es importante estar atentos en cualquier inquietud o necesidad que tengan los grupos interesados dentro de la compaiia, de tal
forma que su ambiente laboral o empresarial sea favorable para todos y cada uno. Al igual el incursionar en nuevos mercados
nacionales o internacionales para realizar un crecimiento organizacional, pero realizdndole un valor agregado al servicio
producido. El motivar a los empleados, por medio del reconocimiento publico, y realizar campafias en donde las personas
busquen la compaiiia por necesidad y mostrarles por qué escoger HECC COURRIR EXPRESS.

Intentar dejar atras todas las zonas en donde su utilidad es baja, pero el uso de los recursos son muy altos, e intentar invertir
mas tiempo y recursos en los procesos que generan una gran cantidad de utilidad y muy poco uso de marketing, ya que una vez

implementada el area de marketing se debe llevar una inspeccion, rutinaria para ver el desarrollo de las estrategias planteadas.



55

9.2 Propuesta de mejora

Propuesta de mejora gestion para la postventa

Fuente: Autoria propia

Propuesta de mejora:

Implementacion de marketing digital:

Acciones a realizar:

Establecer una pagina web, en donde se dé a conocer la empresa, ofreciendo todos sus bienes y servicios, en donde evidencie

la experiencia en el mercado y la satisfaccion del cliente.

Personas encargada:

Area de marketing digital, jefe de area, 4rea financiera y alta gerencia.

Recursos a utilizar.

Econdmicos, tecnologicos y humanos.

Procedimientos de trabajo:

Adquirir la mejor plataforma web en donde, se dé a conocer la marca rdpidamente en el sector bursatil, en donde se realizaran
las siguientes etapas: pre disefio y conceptualizacion, en donde se desarrolla en dos semanas, el siguiente paso es, la construccion
de la pagina web, esta a su vez tendra una duracion de 1 mes implementando todas las normas y leyes, luego vendra la
implementacién de un servidor, teniendo una duraciéon de 1 semana, y ya por ultimo se tendra la promocién y dar a conocer la

pagina web, en donde esta observara una duracién del tiempo estimado por la compaiia.

Fuente: propia




Cronograma:
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Unidades/Semanas

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Definicion del
problema.

X

Realizacion del
analisis de los
requerimientos del
plantel.

Recopilacion de la
informacion.

Organizacion de la
informacion.

Disefio preliminar
de la estructuracion de la
pagina Web.

Analisis y eleccion
de las herramientas de
trabajo (software a
utilizar).




Elaboracion del
disefio légico de la X
pagina Web.

Elaboracion del
diseiio externo de la X
pagina Web.

Pruebas. X

Propuesta al plantel.

Indicadores:
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1).EFICIENCIA: # de actividades atendidas/puesto de trabajo atendido.
2).PRODUCTIVIDAD: servicios atendidos/ horas hombre de compaiiia

Costos estimados:

Presupuesto bajo: $3.250.000



Disponible s6lo en Androide.
En un tUnico idioma.

Sin disefio de interfaz.

Sin compras dentro de la aplicacion.
Presupuesto medio: 12.000.000
Multilenguaje
se puede comprar

Android. Y IOS.
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FUERZAS DE PORTER “innovacion”.

Acciones:

Buscar mediante la innovacion que un no competidor elabore y aplique estrategias que le permitan posicionarse solidamente

dentro de la industria.

Responsables:

Area comercial e innovacion

Recursos:

Costos de produccion inversion, estudios de mercado.

Procedimiento de trabajo:

Fase 1: Estudiar a los competidores para saber cuéles sus su métodos de envio sus procesos para asi buscar una diferenciacion
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Fase2:Pedirle al area comercial y de innovacidon que empiecen a dar estrategias mediantes lluvia de ideas de diferenciacion para
los competidores
Fase3: Buscar el aprovechamiento de oportunidades que ofrece el mercado, mediante la toma de decisiones que lleven al éxito.

Fase 4: implementar las mejoras que den el grupo encargado

Cronograma:

Mediante el control y el seguimiento de los procesos. Se alcanzara una mayor aceptacion de los clientes tanto internos como

externos.

Indicadores:

Cumplimiento basico de cubrir nuestros costos, la calidad del producto, nuevos productos sustitutos

Costos estimados:

Por se evidencia en una economia tan cambiante, nuestros costos en cuanto a funcionalidad del fin social es muy dificil de

medir, se logra sacar provecho de las oportunidades del mercado dando un valor agregado a los productos.

Objetivos:

Ahorrar tiempos para la evaluacion de diferentes aspectos como la satisfaccion del cliente y como la calidad que de entrega el

servicio con tiempos y asi mismo buscar como ahorrar costos en diferentes dreas como en papeleria.

Acciones

Crear una APP que cuya funcion principal sea hacer seguimiento a la mercancia para que los clientes en sus moviles puedan

estar informados de los tiempos d entrega de los mismo

Responsables

Empresa calificada en desarrollar la APP y jefe de planeacion




Recursos

Econdémicos Y humanos

Indicadores 1 fase: contactar empresa especializada en crear APP
2 fase: creacion de la APP con supervision de la las especificaciones de la empresa
3 fase: capacitacion a los empleados y clientes para el buen manejo de la APP

4 fase: puesta en marcha de la APP dando a los clientes su respectivo perfil.

Cronograma

Noviembre 2018: contactar empresa dedicada a crear APP

Diciembre 2018

Creacion de la APP con las estipulaciones de la empresa

Enero 2019

Puesta en marcha de la APP

Febrero 2019

Capacitaciones a los clientes y empleados para el buen manejo de la APP
Marzo 2019:

Manejo total de la APP entregandoles a todos los clientes cuenta.
Medicion: Inversion realizada

Meta: 90% de los clientes tengan la pop y su cuenta

Presupuesto:

Presupuesto bajo: $3.250.000



*Disponible s6lo en Android.
*En un Gnico idioma.

*Sin diseno de interfaz.

* Sin compras dentro de la aplicacion.

Presupuesto medio: 12.000.000
*multilenguaje
*se puede comprar

* Android. Y IOS.
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Fuente: autoria propia



9.3 Indicadores

Tabla 11 Indicadores
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Nombre del indicador Medicion Formula Meta esperada
. . ) . Incremento de ventas en
Dinero destinado a la ejecucion
. un 25% con las puesta en
Creacion de departamento de ) del area
Trimestral marcha del departamento de
mercadeo Dinero destinado a creacion del
mercadeo
departamento
Medicion :
Inversion utilizada para la Captacion de 100 clientes
realizacion de la APP nuevos con la publicacion
L Inversion utilizada para de la APP y que el 95%
Aplicacion movil Mensualmente . .
realizacion de APP clientes antiguos la
descarguen y manejen la
APP
Inversion destinada para
realizacion implantacion de la Reducir el 95% de papel
politica utilizado en el 4rea de
mercadeo.
Plan de cero papel Mensualmente

Costo mensual destinado a

papeleria

Fuente: Autoria propia
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Conclusiones:

Este estudio se realizd con el fin de realizar la investigacion y el anélisis del mercado del tés
de satisfaccion de la empresa HECC COURRIER EXPRESS, con el fin de reconocer la situacion
actual, ya que muchas empresas no estan al tanto de las ventajas que un andlisis previo tanto del
producto como del mercado, gracias a este andlisis se pueden reducir costos de la
implementacion y no solo en esto si no también en los tiempos u horas hombre que estos puedan

generar, y poder visualizar las ventajas u oportunidades que las debilidades puedan acarrear.

La propuesta de la metodologia, es el lanzamiento de una area de marketing, ya que esta
centrada fundamentalmente en dar a conocer las caracteristicas, las ventajas y beneficios que
ofrecen estas ideas. Basandonos en la investigacién del mercado y de los consumidores
potenciales, para poder darnos cuenta de que tan beneficiosa puede ser el establecimiento de la
nueva area o si se debe de realizar una nueva estructuracion de la compaiia.

¢ Sin duda, las empresas son totalmente dependientes de sus entornos, pero sobre todo
es importante destacar que la relacion empresa-entorno debe darse en todo momento,
ya que de ello dependera su éxito y sobre todo la participacion en el mercado que
atienda.

e Debe de ser tal el grado de interrelacion entre ambas, que las organizaciones estan
obligadas a mantener un analisis permanente de las premisas impacto y las
repercusiones que tienen en ella, y de la misma forma no afecte en la toma de
decisiones y desarrollo operativo de la organizacion.

e (Cada paso o decision que se tome en una organizacion se debe tener en cuenta el
entorno econdémico ya que por muy viable que sea la idea cualquier factor de entorno
puede afectarlo directamente

e La vision del gerente debe ser muy aguda por lo mismo debe tener los conceptos
claros y asi estar informado lo que pasa a su alrededor para poder tomar decisiones
enfocadas al futuro con completa seguridad si en el riesgo a equivocarse. |

e Para finalizar podemos aclarar que lo mas importante para la empresa en este
momento es la creacion y la formalizacion de dicha empresa, en lo cual se ha

alcanzado el estudio de las competencias realizando un benchmarking para constatar
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coémo se encuentra la empresa en el mercado bursatil, observando y caracterizado la

importancia que este acarrea contar con el departamento dentro de la compaiiia.

10. Gestion del talento humano

Marketing y recursos humanos. Relacion por conveniencia

La parte comercial asi como el recurso humano se necesitan para crear cultura empresarial
orientada al cliente para lograr beneficios a largo plazo. El marketing y los recursos humanos,
como otras areas de la compaiia tienen un interés en comun, la rentabilidad de la empresa. La
colaboracion de todas las areas involucradas construye la base para el crecimiento del cliente y
expansion de la marca, ya que todos trabajan para satisfacer las necesidades de los clientes sean
internos o externos.

Los departamentos de recursos humanos y mercadeo tienen una relacion en comin que les
permite implementar culturas para definir el comportamiento e interés del mercado en beneficio
de la empresa. Mientras el departamento de mercadeo requiere de un recurso humano bien
seleccionado, y motivado para lograr sus ventas y fidelizar al cliente, la marca laboral o
Branding, sugieren técnicas tomadas del marketing que permiten que los empleados actuales
sientan orgullo y valor de pertenencia por su lugar de trabajo.

El departamento comercial detecta las necesidades y oportunidades que ofrece el mercado y es
el departamento de recursos humanos el principal responsable de implementar los
procedimientos que permitan estar a la altura de las expectativas del cliente. La marca y el
cliente son conceptos determinantes para entender la relacion mutua que debe existir dentro de

las areas de las empresas para alcanzar el éxito en una organizacion.

Fuente: Autoria propia



Indicadores gestion del talento humano
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Es importante analizar frecuentemente los indicadores claves del proceso de gestion del talento

humano, para alinearlos con los objetivos estratégicos de la empresa.

Para organizar una estructura de ventas se debe tener en cuenta:

A- Seleccion del equipo de ventas

B- Formacion del equipo de ventas

C

Tabla 12 indicadores talento humano

Politicas de remuneracion para el departamento de ventas

Nombre del indicador Medicion Formula Meta esperada
. o s Monitoreo de los
Tiempo de capacitacion y
. . avances y resultados
entrenamiento promedio:
. Nivel de aprobacién de pruebas para el | que permitan tomar
Ayuda a mejorar la | P P P qauep
Trimestra depto. de mercadeo = acciones para el
productividad del empleado P P
. . Total de personas que aprobaron logro y consecucion
brindado herramientas P dueap groy
. . Total de personas capacitadas. de los objetivos.
necesarias para su crecimiento
profesional.
Tiempo promedio en alcanzar Tiempo inicial actividades para o
_ . Medicion de la
las metas: Permite medir la recursos de mercadeo = o
_ ) ] o eficacia del
eficacia del empleado desde el | Mensual Tiempo promedio por actividad x N° de
o . empleado y sus
momento en el que inicia sus actividades del dia. o
o objetivos alcanzados.
actividades.
Indice de rotacién de o
o Seguimiento y
personal: Este indicador N° de personas contratadas para el o
. ) mantenimiento de la
permite medir el grado de . depto. de mercadeo = o
Trimestral curva de aprendizaje

pertenencia de los trabajadores
para con la empresa, mediante

la motivacion y compromiso.

N° de trabajadores al inicio de periodo

N° de trabajadores al final del periodo

sobre un porcentaje

del 90%.
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11. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y GOBIERNO CORPORATIVO

La responsabilidad social empresarial (RSE) ha generado en los ultimos afios modelos de
desarrollo redefiniendo el entorno de las compaiiias a través de estrategias, puntos claves para la
integracion de las partes interesadas que permitan asegurar el éxito organizacional a largo plazo
sin afectar los intereses y las necesidades de las areas de la empresa.

Se busca analizar el impacto que ha tenido la responsabilidad social empresarial vinculando
alternativas de desarrollo enfocadas en la solucién de problemas sociales. Sin dejar de lado el
fenomeno de la globalizacion como una condicién fundamental para disefiar estrategias que
mitiguen el impacto del uso de los recursos naturales y la sectorizacion de las actividades
econdmicas en el planeta.

La RSE, surge como respuesta a la necesidad del mejoramiento de la imagen corporativa a nivel

externo, clientes y proveedores permitiendo fortalecer su posicion frente a la competencia.

GOBIERNO CORPORATIVO:

El gobierno corporativo de la empresa HECC COURRIER EXPRESS representa la
organizacion estructural, su direccion y control gerencial ha logrado conseguir resultados a corto,
mediano, y largo plazo, asegurando los intereses de las partes interesadas dentro de su proceso
productivo.

Un correcto gobierno corporativo permite:

A- incrementar las inversiones

B- mejorar la imagen de las compaiiias

C- mantener el nivel de prosperidad

D- intensificar los mercados de capital



11.1 Diagnostico

Gréfico 1: Responsabilidad social empresarial MMGO
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ELAP : 8,50
o raona el 75)00
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Fuente: Autoria propia en base matriz MM GO universidad EAN



Matriz de analisis RSE
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La responsabilidad social empresarial ha tenido bastante auge en los tltimos afios a nivel

de las empresas, convirtiéndose en un requisito primordial de caracter competitivo para la

toma de decisiones que dia a dia necesitan las empresas.

La RSE impacta factores economicos, sociales, y ambientales; lo que va a permitir mejorar la

calidad de vida de la sociedad como también va a ayudar al crecimiento y el aumento de la

productividad partiendo del cumplimiento de las disposiciones legales.

Matriz de analisis RSE

Instrumento aplicado
Grupos de interés . Fortalezas Aspectos por mejorar
Entrevista, encuesta
Colaboradores Evaluacion de desempeiio Trabajo en equipo Capacitaciones
Clientes Encuestas Fidelizacion Comunicacion
Proveedores Encuestas Recursos econdémicos Creacion de
Convenios
Medio ambiente Actividades Recursos Realizar campanas
Sociedad Entrevista Apoyo- Ayudas economicas
conocimiento

Fuente: Autoria propia
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Propuesta RSE

La responsabilidad social empresarial en el marketing es una decision voluntaria que toma
la empresa que le permita el cumplimiento de sus metas econdomicas, con base en aspectos
morales, €ticos, legales y ambientales y que les permita conseguir los resultados esperados con
una produccion al costo minimo y un menor impacto social.

El mercadeo social se fundamenta en la busqueda de calidad de vida para la sociedad. Las
empresas responsables no son solo negocios exitosos y rentables, sino organizaciones que
contribuyen con el entorno social y medioambiental lo que traduce en el incremento de las
utilidades sino que ademas fortalece la marca e incrementa la fidelidad de los consumidores.

Las estrategias de la mercadotecnia social tienen como objetivo principal el cumplimiento de
logros sociales y empresariales y en tal sentido las empresas deberan trabajar bajo los siguientes
conceptos:

I- Generacion de recursos para ser destinados a algin grupo, o comunidad.

2- Como entidad social que se preocupa por la sociedad, debe haber fortalecimiento y
aumento del aprecio por la marca.

3- Las actividades de responsabilidad social empresarial traen beneficios fiscales como la
reduccion en los impuestos.

Las empresas dentro de su estructura organizacional deben crear departamento de
responsabilidad social que permitan reparar el dafio ambiental ocasionado, buscando alternativas
de preservacion de los recursos naturales sin dejar de lado la necesidad del ser humano.

Si bien es cierto que la empresa es un mecanismo disefiado por los hombres para satisfacer sus
necesidades, la teoria organizacional requiere una revaluacion general de las practicas de la
empresa en relacion con la RSE creando asi tres (3) diferentes escenarios:

A- Responsabilidad social de la empresa. En este escenario se discuten las ideas sobre las
cuales la empresa tiene responsabilidades con respecto a su funcion economica, los
valores sociales y el desempefio de sus actividades.

B- Sensibilidad social empresarial. El segundo escenario plantea y da enfoque a las

diferentes obligaciones sociales, anticipandose y previniendo posibles presiones sociales
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C- Actuacion social de la empresa. Este estado da paso a la creacion de principios que

muestran la aceptacion de la responsabilidad por parte de la empresa, promoviendo

acciones proactivas con base en los intereses y las exigencias de la sociedad.

Fuente: Berbel Giménez, G., Reyes Gomez, J. D., & Gémez Villegas, M. (2007). La

responsabilidad social en las organizaciones (RSO): analisis y comparacioén entre guias y

normas de gestion e informacion. INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y

Sociales, 17(29).

Tabla 13: Indicadores RSE

La responsabilidad social empresarial RSE, se puede definir como el compromiso que

tienen las empresas de contribuir al desarrollo sostenible, y econdémico de los empleados, sus

familias, y de la comunidad en general.

Nombre del indicador Medicion Formula Meta esperada
Evaluacion de desempefio N° Inspecciones solicitadas para | Identificacion de factores
) RSE y MERCADEO = claves que generen
Trimestral _ _ o
N° Consultas realizadas oportunidad de crecimiento
N° Consultas resueltas personal
Responsabilidad sobre el .
Presentacion del producto
producto Porcentaje de aprobacion de Valores
elaborado con estandares de
Mensual Vs principios = _ .
) calidad y seguridad de
Porcentaje de reclamos a
_ acuerdo a requisitos legales
N° De casos atendidos
Inversiones y servicios para )
_ ) Integracion a la empresa de
beneficio publico Porcentaje aprobacion sectorial o )
asociaciones sectoriales
Mensual Familias Y/O sociedad=

Porcentaje de usuarios satisfechos

Total de usuarios encuestados

sobre las cuales la empresa

tiene un impacto directo.

Fuente: Autoria propia
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12. GESTION FINANCIERA

Al implementar un plan de mercadeo en aras de obtener mejores resultados, es importante
tener presente el area financiera la cual se encargada de realizar los andlisis de rentabilidad y la
elaboracién de presupuestos, que permitan hacer seguimiento a las actividades que realizan las
diferentes areas ya que estas son consideradas como una inversion.

Cuando se esta en la construccion de un plan de mercadeo, se deben analizar todas las
situaciones de la cadena de valor de la empresa, teniendo presente requerimientos legales,
practicas financieras y contables propias del negocio.

El marketing en la actualidad estd viviendo una transformacion como consecuencia de la
dinamica de cambio social y econdmico lo que ha llevada a las areas financieras de las empresas
a ejercer un rol de liderazgo en la recoleccion y gestion de datos que permitan asegurar a la
estructura de la organizacion que las inversiones que se realicen, contribuyan de manera eficiente

a desarrollar y potenciar los negocios con el marketing.

Diagnostico

Grafico 2: Gestion financiera MMGO

GESTION FINANCIERA
VARIABLE: INVERSION 36,67
VARIABLE: FINANCIACION 33,33
VARIABLE: RENTABILIDAD 30,56
VARIABLE: INFORMACION 41,67
VARIABLE: INSTRUMENTOS 35,42
VARIABLE: PROCESOS 40,48
0,00 20,00 40,00 60,00

Fuente: Autoria propia



Propuesta de mejora gestion financiera

Cronogra
Objetivo Acciones Responsables | Recursos Proceso Indicador
ma
Lealtad a la | Satisfaccion del | Departamento | Econdmico | Veracidad | Mensual | Mayor
marca cliente de mercadeo y | y de participacio
produccion tecnologico | respuesta n en el
al mercado
requerimie
nto de los
clientes
Comparacion | Incremento en | Departamento | Econdomico | Mayor Mensual | Tasa de
de precio la facturacion de mercadeo cubrimient retencion de
o local clientes
Reconocimie | Mantenimiento | Departamento | Econdmicos | Reconoci | Mensual | Posicionami
nto a la | en lacalidad del | de produccion miento del ento del
calidad producto producto y producto
la
empresa.

Fuente: Autoria propia
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Tabla 2 Indicadores gestion financiera

Indicadores de eficiencia: Permite relacionar los costos VS el pardmetro de las ventas.

Para esta relacion se debe tener en cuenta.

Fuente:

Costos totales

Costos por producto o lineas de producto

Costos por zona geografica

Costos por vendedor, el cual también es utilizado para realizar la evaluacion de
desempeio del trabajador

Costo por tipo de cliente, estos aumentan si se trata de un comprador corporativo.
Costos por segmento del mercado

Costos por el tamafo del pedido

Costo por sectores de venta

Costos por intermediario

Marketing-branding- Los KPI o indicadores de gestion en marketing
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13. GESTION DE MERCADO

La gestion empresarial al igual que los indicadores de desempeio, son importantes para una
correcta evaluacion de las campafias, las estrategias y los presupuestos. Existen 3 formas que

permiten realizar evaluaciones de desempefio al interior de las empresas, y entre ellas tenemos:

1- Estrategia de efectividad: Permite medir el desempeio en general de las ventas y la
tendencia de las ventas, dependiendo del tipo de segmentacion aplicado por la compaiiia.
Para este caso existen 2 tipos de indicadores:

a- Indicadores o criterios de ventas; Son los encargados de medir el desempefio en
general de las ventas dependiendo de:
Ventas totales. Define el total de ingresos recibidos por la venta del producto.
Ventas por linea de producto. Muestra el total de ventas por producto.
Ventas por zona geografica. Cantidad total de ventas dependiendo del lugar la
region, la localidad, o la tienda.
Ventas por vendedor. Permite realizar la evaluacion del personal de ventas.
Ventas por tipo de cliente. Determina los compradores corporativos, de gobierno, y
el consumidor final.
Ventas por segmento del mercado. Para este indicador es importante tener claro
criterios como: Sexo, nivel de ingresos, la edad, y el nivel educativo.
Ventas por tamaiio de pedido. Este indicar determina los nichos de mercado, y
genera politicas de preferencia para clientes especiales mediante promociones o
descuentos.
Ventas por intermediario. Determina las alianzas y los tipos de alianzas que se
ajustan a los productos de la empresa.
Participacion del mercado. Muestra la situacion relativa de la empresa, frente a la
competencia.
Cambio porcentual en las ventas. Determina el aumento o disminucién del volumen

del negocio de la empresa



2- Ceriterio de satisfaccion del cliente: Este nivel de criterio permite

- Determina la cantidad comprada y consumida por un determinado cliente.

- Determina y muestra el grado de lealtad entre un comprador frecuente, y un cliente
habitual u ocasional.

- Indice de repeticion de compra. Nos muestra la frecuencia de la compra y el uso del
producto.

- Calidad percibida. Determina la calidad del producto y la imagen de la empresa.

- Imagen de marca. Nos indica el nivel de aceptacion o reconocimiento del producto.

- Numero de quejas y reclamos, este indicador determina la capacidad de servicio al

cliente que posee la empresa.

Fuente. Autoria propia
Diagnostico

Grafico 3: Gestion de mercadeo MMGO
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Propuesta de mejora para la empresa HECC COURRIER EXPRESS
Identificacion del area de mejora

Una vez realizado el diagnostico, e identificado las principales fortalezas y debilidades de
la empresa y teniendo en cuenta el entorno en el cual se encuentra se puede apreciar e
identificar que se carece de un departamento de mercadeo, lo que muestra una debilidad
que para que sea corregida se debe apoyar en las principales fortalezas.

Principales causas del problema

Al carecer de un departamento de mercadeo, es muy poca la informacion que tienen los
clientes externos y el entorno en general de las actividades y servicios que tiene para
ofrecer una compaiiia.

Planificacion de actividades

Se espera que el resultado arroje los indicadores y las mediciones realizadas al proceso,
permitiendo establecer prioridades y acciones urgentes para conocer las condiciones de
viabilidad del proceso establecido.

Las acciones de mejora pueden darse en un proceso de forma inmediata, o en un corto
plazo cuando se han realizado acciones previas a su tiempo de implantacion.

Impacto en la organizacion

Se espera que el resultado conseguido mediante la implantacion del proceso de mejora
continua en la empresa no afecte con mayor impacto a cada una de las areas involucradas
en el proceso.

El seguimiento a la implementacion de prioridades en los tiempos establecidos permitira
la creacion de cronogramas que mostrara las tareas a realizar para llevar a cabo los
objetivos propuestos.

El conjunto de las fortalezas y las debilidades encontradas durante el proceso de
evaluacion, nos han permitido detectar el area de mejora para la empresa HECC
COURRIER EXPRESS.

Segmentacion de clientes: El objetivo principal de este proceso consiste en agrupar a los
clientes en grupos definidos, relacionando su informacion geografica, sus gustos y sus
necesidades. Lo que va a permitir obtener las estadisticas de crecimiento de cada uno de
los grupos creados.
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Propuestas de valor: El objetivo consiste en relacionar los productos y servicios que se
ofrecen a cada uno de los grupos de interés, afiadiendo las propuestas de valor para cada
modelo de servicio.

Canales de distribucion: Con la informacion recolectada de cada uno de los clientes
como son compra, venta. La entrega del producto. Se realiza el canal de distribucion
adecuado identificando el paso a paso del proceso incluido su costo y eficiencia.

Relacion con el cliente: Los recursos econdémicos y el tiempo, son elementos que
permiten mantener contacto con el cliente, ya que de estos factores depende en un su gran
mayoria que la relacion cliente-empresa sea cada vez mas cercana.

Fuentes de ingreso: Este proceso permite identificar de que grupo o de donde provienen
los ingresos por concepto de ventas. Comisiones, etc. Mostrando de forma global los
clientes mas rentables.

Recursos claves: Con base en la informacion obtenida de los grupos de clientes, y
después de seleccionar la propuesta de valor, los canales de distribucion y los flujos de
ingresos. Debemos saber cudles son los recursos y la capacidad con que cuenta la
empresa para ofrecer las diferentes ofertas.

Actividades claves: Para que el modelo de negocio funcione es necesario saber las
actividades a realizar, mediante la puesta en marcha de la propuesta de valor que mas se
relaciones con el cliente.

Asociaciones claves: Para este momento es fundamental la realizacion de alianzas
estratégicas claves entre empresas, proveedores, y gobierno. Detallando
especificamente a los socios, y asociados con quienes trabaja y permiten que las
actividades funcionen.

Estructura de costos: Luego de obtener la relacion del costo con cada segmento de
grupos o clientes, y de analizar las ganancias de cada uno de ellos, se debe especificar
los costos de la empresa iniciando con los rubros mas altos.

Desarrollar herramientas que permitan administrar empresa y dar valores agregados,
bajo una serie de habilidades. Para identificar las oportunidades que tiene el modelo de
negocio.
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Propuesta de mejora

Para la creacion de un departamento de mercadeo la seleccion de los proveedores es muy
importante, cuando se crean vinculos con los proveedores, estas haciéndolos parte del negocio
y a través de alternativas de negocio nacen oportunidades que beneficiaran a la empresa como
al entorno social en que se encuentra.

Las funciones de un departamento de mercadeo se encuentran relacionadas asi:
1- Investigacion de mercados

2- Segmentacion de mercados

3- Elaboracion de planes de trabajo

4- Publicidad

Fuente: Autoria propia

Indicadores

Cuando se crea una campafia de marketing y se desea que sea exitosa, es necesario realizar el
seguimiento a los indicadores claves de desempefio, que permitan generar nuevas y novedosas
estrategias de mercadeo que giren en beneficio tanto de la empresa como de nuestro entorno.

A continuacion se relacionan los principales indicadores de gestion que se deben tener en

cuenta al momento de crear un departamento comercial.

A- Ingreso por ventas: Es importante conocer cuanto fue el valor que ingreso por ventas
por las actividades generadas en inbound marketing (Podcast-blog, Blogging, Infografia-

disefio grafico), y por outbound marketing (Correo, Television, Publicidad).
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Costos por lead: Es el valor que cuesta adquirir un cliente potencial a través de las

campanas inbound marketing y outbound marketing.

C-
de

Valor del cliente: Una de las mejores maneras de llegar a sus clientes actuales es a través

inbound marketing ya que este sistema le permite fidelizar a sus clientes potenciales

mediante nuevos servicios, productos y recursos.

D-

Retorno de inversion con inbound marketing: Para conocer y evaluar el desempeio
realizado en las campanas, es necesario que la empresa conozca el retorno de la inversion

para planificar y presupuestar los rubros del afio o periodo siguiente.

Conversion de trafico a leads: Es el momento en que un usuario comun se convierte en

suscriptor a través de estrategias o contenidos de marketing.

Conversion de leads a clientes: Para la empresa es importante conocer cuantos negocios
cerro su equipo de ventas y para esto es necesario saber cudntos leads calificados de
ventas o clientes figuran como listos para comprar, y cuantos leads aceptados de ventas o

considerados como futuras oportunidades.

Conversion de landing pages: Una de las estrategias para transformar visitantes en
clientes o aumentar el numero de leads en la compaiiia es crear landing pages que

contengan contenidos relevantes y de interés general.

Busquedas organicas: Corresponde a los resultados de busqueda que establece cada
operador, pero que puede variar la informacion de un proveedor a otro.
Existen métricas que permiten identificar el trafico a sitios de busqueda organica, para

ayudar a la empresa a conocer la efectividad del marketing de contenidos.
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I- Alcance de los medios sociales: Para compartir contenidos con clientes y proveedores los
medios sociales y el inbound marketing son herramientas que a través de su uso, aumentan
el nimero de leads calificados. Con el crecimiento y la participacion de todos sus clientes
tanto internos como externos, puede incluir comentarios, acciones, menciones,
agradecimientos entre otros.

Formula = Venta promedio x cliente X Numero de compras del cliente x afo

Fuente: (Stekel)
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Conclusiones

La empresa HECC COURRIE EXPRES posee una vasta experiencia en sector de envios
postales en Bogota y reciente se expandio por diferentes ciudades de Colombia Sin embargo,
crear e implantar de un departamento de mercadeo con el fin de mejorar procesos claves como
captacion de clientes como a su vez mejorar la relacion con los actuales, ventas, posicionamiento
de marca ,rentabilidad en el mercado, prospectiva, marketing Digital, la inclusion de una APP
todo esto acompafnado de estrategias y metas que ayuden guiar a la obtencién de resultados que
beneficie la compaiiia.

La empresa debe comprender la importancia de buscar crecimiento organizacion que permitan
un nivel de competitividad lo cual facilite alcanzar nuevos mercados y lograr una expiacion de la
empresa. Con lo cual la creacion de estrategias de marketing digital es fundamental para la
potenciacion del departamento de mercadeo

La empresa debe dar valor a Factores como captacion de clientes nacionales o extranjeros,
atencion personalizada y de buena calidad a los clientes, al igual que el enfoque hacia el futuro el
cual exige gran cambio y adaptacion en la actual era digital.

La empresa debe tener a la automatizacion como un factor que siempre se debe dejar como
prioridad no solamente por que aporta a las estrategias de Marketing Digital si no a todo el
departamento de mercadeo, ya que al conseguir automatizar los procesos mediante herramientas
digitales que permitan contestar mensajes en redes, correos y asi facilitar y dar un servicio de
calidad al cliente.

Se le sugiere a la empresa que la creacion de una APP sea de los principales objetivos de
innovacion a cumplir a un corto plazo ya que es fundamental que la empresa la aplique ya que
permitira herramientas que facilite el uso de los servicios a los clientes y la misma organizacion
por ejemplo el seguimiento de la mercancia en el cual el cliente pude ver donde y cuanto se
demora la entrega, mediante GPS al igual que ahorro de tiempos en entregas, medicion de la
satisfaccion del cliente.

Se le sugiere a la desarrollar un programa de cero papel en el departamento de mercadeo, En el
cual como el mismo nombre dice no se manejara papeleria alguna, facturas, trasmites, notas, etc.
se manejara mediante herramientas tecnologias, con lo cual promovera el cuidado al medio

ambiente en la organizacion y buscara que mas departamentos de la compaiia lo apliquen.
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Recomendaciones

La compaiiia HECC COURRIER EXPRESS se le recomienda hacer seguimiento a las

siguientes sugerencias

Se recomienda la estructuracion, creacion del departamento de mercadeo guiado con las
pautas, estrategias, tareas, objetivos que le facilita el trabajo realizado por los estudiantes de la

agustiniana.

Se recomienda a la compafiia poner en marcha el departamento de mercadeo antes de
terminar el 2018 para que el afio siguiente el departamento pueda empezar a dar resultado

acompafiado de datos, estadisticas de la mejora que trae el departamento a la organizacion.

Se recomienda involucrarse de lleno en marketing digital creando APP de la empresa
mejorando la pagina web, potenciando las redes sociales, correos y todas las plataformas

digitales que sirvan para fortalecer la marca.

Se recomienda a la compafiia dar promover el programa de cero papel ya que se observa que en
el departamento de mercadeo se podria utilizar facilmente y este podria extenderse a otro

departamentos en el futuro.
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