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Resumen

Es imprescindible que hoy las empresas en Colombia se digitalicen para ser
competitivas. En este trabajo de grado se escogié una empresa colombiana llamada Agilex
Express la cual brinda soluciones integrales de logistica. A pesar de que Agilex fue creada
en el 2015, no fue sino hasta 2021 donde tuvo un crecimiento acelerado, a partir los
avances digitales que la pandemia por COVID 19 trajo consigo forzosamente. Habiendo
Agilex experimentado los beneficios de tener una presencia digital en el mercado de forma
muy empirica, este trabajo de grado para ellos es relevante, dado que es una forma de
continuar creciendo y posicionandose en el mercado a través del marketing digital de

manera mas estratégica, documentada, asertiva y planeada.

Para lograr lo anterior se le realiz6 un diagnostico integral a la compania. En
primer lugar, se hizo un analisis externo con herramientas como matriz PESTEL, DOFA y
Cinco Fuerzas de Porter, en segundo lugar, se hizo un analisis interno con entrevistas a la
gerencia media y alta de la empresa, clientes actuales y potenciales de la compania. Asi
mismo la elaboracion del marco tedrico también contribuy6 a obtener informacion
relevante para este diagnostico integral, con conceptos claves y las tltimas tendencias del
marketing digital en el mundo. Toda esta informacion recolectada se utilizé para proponer
un plan estratégico de Marketing digital con estrategias a corto, mediano y largo plazo
para que Agilex tenga un mejor desempefio y posicionamiento en el mercado como lider

en el sector logistico del pais, y con ello generar mayor rentabilidad.
Palabras clave:

Marketing, Logistica Internacional, Diagnéstico, Estrategias, Redes Sociales, Factores

Internos, Factores Externos, Pagina web.
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Abstract

It is essential that today's companies in Colombia have a digital presence to be
competitive. In this thesis, a Colombian company called Agilex Express, which provides
integrated logistics solutions, was chosen. Although Agilex was created in 2015, it was not
until 2021 where it had an accelerated growth, from the digital advances that the pandemic
by COVID 19 necessarily brought with it. Having experienced the benefits of having a
digital presence in the market in a very empirical way, this thesis work is relevant for
them, since it is a way to continue growing and positioning themselves in the market

through digital marketing in a more strategic, documented, assertive and planned way.

In order to achieve the above, a comprehensive diagnosis of the company was
performed. First, an external analysis was made with tools such as PESTEL, DOFA and
Porter's Five Forces. Secondly, an internal analysis was made with interviews to the
middle and top management of the company, current and potential customers of the
company. The development of the theoretical framework also contributed to obtain
relevant information for this integral diagnosis, with key concepts and the latest trends in
digital marketing in the world. All this information collected was used to propose a digital
marketing strategic plan with short-, medium- and long-term strategies for Agilex to have
a better performance and market positioning as a leader in the country's logistic sector and

thus generate greater profitability.
Keywords:

Marketing, International Logistics, Diagnosis, Strategies, Social Networks, Internal

Factors, External Factors, Website.
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1. Introduccion

La empresa Agilex Express es una empresa especialista en soluciones logisticas
integrales, se encuentra ubicada en las ciudades principales de Colombia y en Miami,
Estados Unidos. Su mercado objetivo esta enfocado en las pequefias y medianas empresas
que requieren asesoria y servicios logisticos en sus procesos de importacion y exportacion

a otros paises, asi como personas naturales que desean realizar envios internacionales.

Con el fin de ganar posicionamiento en el mercado, generando a su vez ventas y
rentabilidad, las empresas en el mundo actual se ven en la necesidad de innovar
continuamente no solo con sus productos o servicios, sino también con sus procesos en las
diferentes areas de su empresa. Teniendo en cuenta lo anterior, las empresas se ven en la
obligacion de realizar un diagndstico de los procesos, asi como de las estrategias para
lograr sus objetivos. El rol del 4rea de marketing en las organizaciones cada dia toma mas
valor y la incursion en el mundo digital es indispensable para que las empresas sean

competitivas en el mercado.

Las innovaciones organizacionales y de marketing basadas en la digitalizacion son
cruciales para cambiar el modelo comercial de una empresa que mejora sus funciones y
satisface mejor las necesidades de los consumidores (Edwards-Schachter, 2018) “Las
actividades colectivas de marketing digital, como el uso de sitios web, paginas de redes
sociales y esquemas de fidelizacion que conciernen al 4rea comercial en su conjunto,
brindan la oportunidad de atraer a mas consumidores y mejorar la experiencia del cliente
(Grimsey et al., 2018; Wrigley y Lambiri, 2015). (Hagen et al., 2022) de acuerdo con
Hagen las actividades relacionadas al marketing digital son claves para la reputacion de
marca, la adquisicion de clientes y la mejora de la experiencia que viven en los puntos de

contacto del Journey Map.

El funcionamiento de la logistica y la implementacion de los procesos y servicios
logisticos siempre ha estado asociado con los cambios econdmicos globales y uno de estos
cambios inmediatos fue la pandemia por Covid-19 (Jayowiec, T. 2020 como se citd en
Smal & Sliwczynski, 2022). “Desde los primeros casos confirmados a finales de febrero y

principios de marzo, las ventas en linea aumentaron en toda la region y se aceleraron en
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los meses siguientes, ya que las medidas de contencion, las intervenciones no
farmacéuticas y el comportamiento preventivo de los consumidores implicaron que s6lo
las compras esenciales se hicieran fuera de los hogares en tiendas fisicas. Seglin datos de
Kantar Worldpanel, el uso del comercio electronico en América Latina aumentd un 173%

durante el mes de marzo” (Adenauer Stiftung, Unidas, & BID, 2021, pag. 65)

Lo anterior plantea una oportunidad para que las empresas de logistica y mensajeria
internacional crezcan en conjunto con el comercio electrénico, ya que durante y luego de
la pandemia por Covid-19 se han visto como aliados estratégicos esenciales para cualquier
sector de la economia, dada la alta demanda de bienes y servicios en linea gracias a la

digitalizacion.

En un entorno donde los consumidores estan constantemente abrumados por la
informacion, las empresas de logistica dependen de sus sitios web para obtener nuevos
clientes y mantener los existentes. Teniendo en cuenta lo anterior, una serie de elementos
técnicos pueden sentar las bases para diferenciar un proveedor de logistica internacional de
otro. Sin embargo, se debe hace necesario desarrollar e implementar estrategias de
marketing digital adecuadas para que las empresas generen ventajas competitivas (Sakas,

Reklitis, Trivellas, Vassilakis, & Terzi, 2022).

Las empresas de logistica y principalmente los especialistas en marketing de estas
pueden beneficiarse del marketing digital implementando anuncios en redes sociales y
pagos generales, para aumentar la visibilidad del sitio web y el nombre de la marca a una

velocidad mayor (Sakas, Reklitis, Trivellas, Vassilakis, & Terzi, 2022).

Actualmente la empresa Agilex Express posee una estrategia de marketing que le ha
permitido darse a conocer en el mercado, sin embargo, se hace necesario disefar un plan
de mercadeo estratégico de marketing digital con el fin de mejorar el posicionamiento de
la empresa a nivel nacional y aumentar su competitividad en el mercado. Para la
estructuracion de este plan de marketing, fue necesario realizar un diagnostico para
conocer el estado actual de Agilex frente a sus clientes internos, externos y frente al

mercado en general.
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(Cual es el plan de Marketing Digital que debe implementar la empresa Agilex
Express para posicionarse en el mercado como lider de empresas de logistica integral y

generar mayor rentabilidad?

16
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2. Objetivos

2.1.0bjetivo general

Proponer un plan estratégico de Marketing digital que le permita a la empresa Agilex
Express un mejor posicionamiento en el mercado de empresas de logistica integral en el

pais, y a su vez gestionar mayor rentabilidad en la compafia.

2.2.0bjetivos especificos

e Elaborar un diagnostico de las estrategias de marketing actuales de Agilex Express,
con el fin de analizar el estado del area de marketing.

e ldentificar cuales son las Gltimas tendencias en marketing digital para
contemplarlas dentro del plan de marketing.

e Realizar un andlisis de las fortalezas de la compariia con el fin de potenciarlas y
visualizarlas en el plan de marketing.

e Disefiar estrategias de posicionamiento para dar a conocer la empresa.
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3. Justificacion

Segun el DANE las exportaciones colombianas para el mes de junio del afio 2022
fueron de $5.547 millones de dbolares FOB con una diferencia de 886,27 millones de
dolares FOB con respecto al mes anterior y las importaciones para junio de 2022 fueron de
$5.879 millones de délares FOB, con una diferencia mayor de 405,31 millones de ddlares
menos respecto al mes de mayo del mismo afio (DANE, 2022). Esto genera una
oportunidad para el crecimiento y posicionamiento de las empresas de logistica

internacional en el pais.

A su vez el informe de nacional de competitividad 2022-2023, menciona que Colombia
presenta un puntaje de 2,9 sobre 5 en el Indice de Desempefio Logistico, un puntaje menor
al promedio de la OCDE (3,64) y al de paises de la region como Chile (3,32), México
(3,05) y Brasil (2,99) (Consejo privado de competitividad, 2022).

Lo anterior representa un reto para el pais y a su vez para las empresas logisticas de la

region, con el fin de proveer mejores soluciones logisticas, agiles, seguras y eficientes.

A su vez, la globalizacion y el mayor uso de Internet son estimulaciones importantes
para todas las empresas de la actualidad. La transformacion digital constituye un proceso
evolutivo, cambiando las formas de vida y las formas en que se hacen negocios a través de
las tecnologias digitales; y en como todas estas tecnologias se aplican a las diferentes areas
de la empresa con el fin de ser mejores, buscar la diferenciacion y ser mas competitivos en

el mercado.

Dado lo anterior las empresas en la actualidad deben analizar continuamente su
entorno para poder crear estrategias que le permitan crear ventajas competitivas sobre los

demas participantes del mercado.

Es por esto por lo que, al realizar un andlisis interno de las empresas, el area de
marketing en la actualidad es una herramienta clave que pueden utilizar para diferenciarse
de los demas, ya que tiene la capacidad de resaltar el valor diferencial y comunicarlo a los

usuarios de manera idonea.
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El marketing se ha reconocido como un proceso necesario a traveés del cual se pueden
lograr las tendencias modernas globales de hacer negocios y fortalecer la competitividad
de las empresas, a través de la transformacion digital de los procesos (Melovic, Jocovi'c,

Dabi’c, Backovi'c, & Dudic, 2020).

Para la empresa de logistica Agilex Express estas cifras y datos del sector representan
una oportunidad de mejorar su posicionamiento en el mercado y su rentabilidad. Teniendo
en cuenta lo anterior se realiza un diagnostico interno y externo de la empresa, con el fin

identificar las fortalezas y debilidades que posee la compaiiia.

Mediante la implementacion de un estudio mixto se busca caracterizar los aspectos a
mejorar en la empresa Agilex Express, visto desde diferentes dangulos como la direccion, la

gerencia media, los clientes actuales y potenciales.

La realizacion de este diagnostico arrojara datos claves para la consolidacion de las
estrategias de un plan de marketing digital para generar mejores oportunidades de
crecimiento a nivel empresarial y comercial de la empresa Agilex Express y lograr los

objetivos antes mencionados.
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4. Marco Institucional

4.1.Presentacion general de la empresa

Agilex Express es una empresa creada en el 2015, cuyo objeto social son las
soluciones integrales de logistica: soluciones areas y recogidas nacionales en cualquier
origen (paqueteria, carga, documentos), envios e-commerce, soluciones maritimas y
mudanzas internacionales, soluciones terrestres, soluciones de almacenamiento y

soluciones aduaneras (Agilex Express S.A.S., 2022).

La empresa cuenta con 37 empleados a nivel nacional, 10 CEA: Centros de envios
Agilex Express), y 65 puntos aliados a nivel nacional e internacional. Esta empresa es
mediana y tiene un promedio de facturaciéon anual de $3.000.000 de dolares (Agilex
Express S.A.S., 2022). Su crecimiento exponencial se dio gracias a la pandemia y a la
necesidad que tenian los consumidores al estar encerrados de recibir bienes y servicios
gracias a internet fue alli donde logro obtener participacion en el mercado e iniciar a

posicionarse.

4.2.Referentes estratégicos.

4.2.1. Mision.
“Queremos consolidar nuestro espiritu innovador y con un enfoque inquebrantable
centrado en nuestros clientes, nos potencia en nuestro crecimiento, expansion y €xito”.

(Agilex Express S.A.S., 2022)

4.2.2. Vision.

“Ser la mejor compaiiia logistica de retail de Latinoamérica ofreciendo servicios logisticos
con alto valor en los envios de Personas naturales, Ecommerce y Pymes, que requieren de
una manera simple y 4gil realizar cualquier entrega a nivel internacional”. (Agilex Express

S.A.S., 2022)

4.2.3. Valores corporativos.
Soporte, confianza, procesos agiles y flexibles, respaldo, respuestas inmediatas, asesoria
especializada, tarifas competitivas, oferta de valor, cobertura y cumplimiento,

infraestructura, tecnologia, calidez y amabilidad. (Agilex Express S.A.S., 2022)
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4.2.4. Propuesta de valor.

El enfoque para competir es el servicio al cliente y personalizacion de los servicios
que tienen junto con las tarifas competitivas. Mientras con otras empresas el cliente debe
encargarse de hacer la guia, imprimirla y empacar todo adecuadamente, con Agilex los
clientes se desentienden de cualquier proceso que deban hacer, reciben un asesoramiento y
acompafiamiento segun sus necesidades atendidos por personas y los costos pueden llegar
a ser 10% mas econdmicos que la competencia. Dado lo anterior los clientes agilizan,

optimizan y mejoran su experiencia.
Figura 1. Propuesta de valor

* Respuesta inmediatas
* Asesoria especializada
* Tarifas competitivas

* Oferta de Valor

+ Nuevos servicios
* Convenios y alianzas
* Captura de mercado

Desarrollo .

Cobertura y cumplimiento
* Infraestructura

* Tecnologia

* Calidez y amabilidad

* Soporte y confianza
* Procesos agiles y flexibles
* Respaldo

Fuente: (Agilex Express S.A.S., 2022)

4.3.Estructura organizacional

La estructura de la empresa es funcional y jerarquica, es decir la empresa se divide
en roles claves, sobresaliendo el CEO, los cargos directivos: Director comercial Senior,
Director Comercial Retail, Director de Operaciones y CGO, de los cuales se desprenden

cargos intermedios y bajos tomando forma de jerarquia, esta estructura funciona con
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empresas medianas y pequenas donde el CEO alcanza a tener visibilidad de estos roles
altos a los que a su vez le reportan sus equipos (cargos medios y bajos). “Como ventaja
de este tipo de estructura organizativa, destaca su facil comprension, pues la autoridad
esta perfectamente definida; como inconveniente, la rigidez del modelo, que no permite
a los subordinados autonomia en la toma de decisiones” (Unir La Revista en Internet,
2021), si bien por el tamafio de la empresa esta estructura es adecuada, se debe tener
presente en empoderar los cargos medios y bajos para que haya flexibilidad en los

procesos que finalmente impactan el servicio al cliente.

Figura 2. Organigrama Agilex Express
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Fuente: (Agilex Express S.A.S., 2022)

4.4. Servicios ofertados
Los servicios detallados que brinda Agilex son:

e Soluciones areas; envios de paqueteria, encomiendas, documentos, mercancias,
importaciones, exportaciones, servicio courrier, perecederos, bienes peligrosos,
desde y hacia Colombia cubriendo una amplia cantidad de paises.

e Envios E-commerce; envian todo tipo de mercancias de emprendimientos y

negocios a méas de 220 paises en el mundo.
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Soluciones Maritimas; embarques FCL, LCL, cargas especiales, transporte de

importacion y exportacion, manejo de carga Break Bulk, servicio puerta a puerta,

transporte de carga especial

e Soluciones Terrestres; traslado de mercancias FCL, LCL ITR / desconsolidaciones,
operaciones OTM / DTA, servicios de escolta, sellos satelitales, transportes
especiales, (carga extra dimensionada y pesada)

¢ Soluciones de Almacenamiento; bodega de consolidacion en miami, almacenaje en
bodegas y depdsitos aduaneros, zona franca, consolidacion y desconsolidacion
carga de exportacion e importacion, manejo de inventarios.

e Soluciones Aduaneras; agenciamiento aduanero de importacion y exportaciones,

importaciones temporales, manejo de descargues directos, administracion in-house

de comercio exterior, manejo de operaciones portuarios.

Figura 3. Servicios ofertados

SOLUCIONES AEREAS

Envios desde y hacia Colombia. Nuestra cobertura nos permite
llegar a la mayor cantidad de paises. Transporte aéreo de
paqueteria, encomiendas, documentos, mercancias,
importaciones, exportaciones, servicio courrier, perecederos,
Dangerous Goods.

ENVIOS ECOMMERCE

Envid de todo tipo de mercancia de personas,
negocios y empresas a mas de 220 paises
alrededor del mundo.

SOLUCIONES MARITIMAS

Embarques FCL, LCL, Cargas Especiales, Transporte de
Importacion y Exportacién, Manejo de Carga Break
Bulk, Servicio Puerta a Puerta, Transporte de Carga

Especial.
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SOLUCIONES TERRESTRES

e, Traslado de Mercancias FCL, LCL ITR /

Q@Pr Desconsolidaciones, Operaciones OTM / DTA, Servicios
) \( /“ de Escolta, Sellos Satelitales, Transportes Especiales,
(Carga extradimensionada y pesada).

SOLUCIONES DE
ALMACENAMIENTO

Bodega de consolidacién en Miami, Almacenaje en Bodegas y
Depdsitos Aduaneros, Zona Franca, Consolidacion y
desconsolidacion Carga Expo e Impo, Manejo de Inventarios.

SOLUCIONES ADUANERAS

Agenciamiento aduanero de Importacién y Exportaciones,
Importaciones Temporales, Manejo de Descargues
directos, Administracién In-House de Comercio Exterior,

- Manejo de Operaciones Portuarios

Fuente: (Agilex Express S.A.S., 2022)

4.5. Analisis del sector

La postpandemia dejo una paradoja acerca de la inmediatez, mientras que la revolucion
digital se impuso y contribuyd a la transformacion empresarial, generando enormes
eficiencias, la logistica enfrentd desafios importantes y atascos en las lineas de produccion.
Dado lo anterior, los puertos y los distintos canales de comercializacion se vieron envueltos
en una gran crisis de suministros que se ha prolongado mas de lo esperado (Montes, 2022),

no solo a raiz de la pandemia sino también de las diferentes situaciones que se han venido

presentando en el mundo como la guerra entre Rusia y Ucrania.

Segtin el Departamento Nacional de Planeacion (DNP), de cada $100 que facturan las
empresas en Colombia, se destinan alrededor de $12,6 en promedio para financiar los costos

logisticos involucrados en la produccion y distribucion de sus productos y servicios, esta

informacion de mediados del afio 2021 (Montes, 2022).
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Segin ANALDEX, para julio de 2022, se registrd la cifra mensual mas alta de
exportaciones colombianas con una cifra de USD 5.913,9 millones, se presentd un

incremento del 71,7% frente al nivel del mismo mes del afio anterior. (Rincon Munar, 2022)

El sector servicios de envio y transportes de mercancias tuvo un crecimiento en general
a raiz de la pandemia donde las grandes empresas se posicionaron y tomaron participacion
en el mercado como Servientrega e inter rapidisimo (Nufiez, 2022) (ver Figura 4), pero
estas al ser masivas desatienden lo que pequefias y medianas pueden hacer como Agilex con

su servicio al cliente y asesoria personalizada.

Adicionalmente segliin la Figura 4, Bogota es la ciudad que mayor trafico de envios
tiene, done los usuarios reportaron mayores inconvenientes en sus envios fue en el aspecto
de la demora, el afio 2020 fue un ano de mucho crecimiento para las empresas de envio por
la pandemia y las restricciones de movilidad generando 92,31 millones de envios solo a
nivel nacional, “en cuanto a como esta conformado este sector, 70% corresponde a pequefias
empresas, seguido de medianas empresas con 18%, microempresas con 8% y grandes

empresas con 4%” (Nuiiez, 2022).

Figura 4. Empresas con mayor trafico de envios en Colombia 2022
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Fuente: (Nufez, 2022)

Los competidores directos de Agilex Express SAS y con posicionamiento importante en
Internet son las siguientes empresas: Postal Logistica y Mensajeria, Pasarex Logistica de

Confianza, Global y Choose Easy Express

Asi mismo hablando de logistica global es necesario resaltar que los tratados de libre
comercio han contribuido a la exportacion e importacion de bienes, dinamizando el sector

de envi6 de mercancias y logistica en Colombia.

El Departamento Nacional de Planeacion realiza periddicamente la encuesta Nacional
Logistica, la Gltima realizada fue en el afio 2020, la cual brinda un analisis mas completo y

detallado del sector logistico en Colombia. En esta encuesta se validaron 3.383 empresas.

Figura 5. Facilidad en los procesos logisticos de comercio exterior en destino
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Fuente: (DNP, 2020)

Teniendo en cuenta la grafica anterior es relevante mencionar que en términos de
comercio exterior los siguientes paises presentan facilidades para operar y generar alianzas
en procesos logisticos de comercio exterior: Estados Unidos, Asia y Mercosur. A diferencia

de Venezuela, la Alianza Pacifico y Centro América y el Caribe que poseen baja puntuacion.

Lo anterior permite deducir que las empresas colombianas necesitan mejorar sus
procesos logisticos para satisfacer las necesidades de los mercados exportadores e

importadores del pais.
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Figura 6. Afiliacion de la disponibilidad de la oferta de los servicios logisticos y de transporte
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La grafica anterior muestra la calificacion que le dieron las empresas encuestadas a

los servicios logisticos en Colombia, los servicios mejores calificados en la disponibilidad
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de oferta fueron las agencias aduaneras con un 66,0 %, los patios y manejo de

contenedores con 64,3 % y los servicios de transporte maritimo con 60,0%.

Figura 7. Nivel de necesidad de servicios logisticos
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La figura anterior muestra adicionalmente muestra que la principal necesidad que
poseen las empresas del pais se presenta en los servicios de transporte terrestre con un

87%, dadas las condiciones de infraestructura vial que posee el pais.

El analisis de la encuesta Nacional Logistica mencionado previamente evidencia

los retos y oportunidades que posee una empresa como Agilex Express.
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5. Marco de Referencia

5.1.Marketing Digital
Se entiende por Marketing a “la actividad, conjunto de instituciones y procesos
para crear, comunicar, entregar y cambiar las ofertas que tengan valor para los
consumidores, clientes, asociados y sociedades en general” (American Marketing

Association, 2021).

A su vez el Marketing Digital conceptualiza el marketing en plataformas
electronicas mediante el uso de cualquier tipo de dispositivo tecnoldgico (American

Marketing Association, 2021).

Teniendo en cuenta las anteriores definiciones, durante las ultimas décadas el
Marketing Digital ha cambiado la forma en que se percibe el marketing global, a través de
la implementacion y uso de medios electronicos y herramientas como las redes sociales,
television, canales de radio, SMS, correo electronico, motores de busqueda, sitios web,
aplicaciones moviles, con el fin de implementar marketing interactivo, objetivo y basado

en datos.

Se puede identificar, ademas que los sitios de marketing digital basados en
plataformas de comercio electronico y redes sociales contintian en crecimiento constante y
reemplazan los métodos de marketing convencionales. Esto se traduce en la constante

evolucion que se encuentra el Marketing Digital.

Adicionalmente con la llegada de nuevas tecnologias el Marketing Digital se ha
valido de ellas para trascender, cruzar fronteras, y cumplir los objetivos de marketing tanto
en entornos de consumidor a consumidor como de empresa a consumidor, utilizando
tecnologias emergentes como inteligencia artificial (IA), el Internet de las cosas (IoT),

analitica de datos, entre otras. (Buhalisa & Volchekb, 2021).

Lo anterior evidencia el reto que poseen las empresas y las marcas en la actualidad
de estar a la vanguardia en todos los avances tecnoldgicos con el fin de posicionar sus
empresas en el mercado y por su puesto generar rentabilidad. EI marketing Digital es una

disciplina que no se debe limitar a una simple aplicacion tecnologica, por el contrario,
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debe avanzar a medida que avanzan los desarrollos tecnologicos (Das, Wiener, &

Kareklas, 2019).

Ahora bien, orientandose hacia el desarrollo de nuevas tecnologias, la aplicacion y

el uso de estas, se llega a hablar de un término como “Publicidad Computacional”.

“Computational advertising offers a new approach to address the challenge. As a
goal-oriented communication between advertisers and consumers, computational
advertising can be personalized to better meet consumers’ demands given their
identities, and their different stages in the sales funnel. Therefore, computational
advertising, just like mass media advertising, must possess four distinct
characteristics: selling power, memory value, attention value, and readability.
Advertising often conveys its pragmatic function through attractive external forms,
arousing readers’ desire to buy and thus realizing the value of advertising.” (Huang

& Liu, 2022)

Lo anterior unifica y da mayor amplitud al concepto de marketing Digital en la
actualidad, ya que puede ser personalizado para satisfacer mejor las demandas de los
consumidores dados sus perfiles y sus diferentes etapas en el proceso de compras, asi
como la claridad sobre la omnicanalidad en medios masivos, como redes sociales, paginas

web, metaversos y nuevos canales digitales gracias a las tecnologias emergentes.

5.1.1. Lalinea del tiempo del marketing digital

Segun (Flores, 2021) gracias a los avances tecnoldgicos el marketing digital se cred
y se encuentra en permanente evolucion en el tiempo. Sin embargo, para identificar su raiz
hay que remitirse a los origenes del marketing per se, es decir a 1902, donde se comienza a
utilizar el término “marketing” en la Universidad de Michigan. En 1911 el marketing ya es
un area de estudio independiente sobre la cual se empiezan a publicar diferentes articulos y

libros.

Asi mismo otro antecedente importante al internet fue el Arpanet que se cre6 en
1967 como una red de ordenadores conectados en diferentes localizaciones para el

ministerio de defensa de EE. UU y en 1982 Arpanet adopto TCP/IP y ahi se cre6 Internet
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(International Net), igualmente se creo el “www” (World Wide Web) que era un

navegador/editor en una red de sitios para buscar y encontrar documentacion en internet.

En 1990 las computadoras se volvieron populares no solo en cientificos u usos
institucionales, sino que mas usuarios las tenian y estaban mas informados, esto impacto
profundamente el estilo de vida de las personas y mas adelante la comunicacion de las
empresas con las mismas. No fue sino hasta 1994 que verdaderamente se puso en practica
el marketing digital cuando la empresa AT&T hizo el primer banner publicitario en

internet, en el que se podia hacer clic y tuvo un gran nivel de interacciones.

En 1995 se reportaron 16 millones de usuarios en internet y en 1998 surgen
Google, MSN, Yahoo y Amazon incrementando la busqueda de las personas en todo el
mundo y abriendo paso al uso del término SEO (Search Engine Optimization) que son las

técnicas de posicionar contenido en los motores de busquedas.

En el 2000 se empiezan a crear los primeros teléfonos inteligentes lo cual produjo
que hubiera mas personas conectadas y mayor tiempo. En el 2003 Google crea Google
Analytics para captar informacion de los usuarios para producir métricas y mejorar la
experiencia de usuario, durante este tiempo también nace el inbound marketing que busca
atraer nuevos clientes con contenidos para que puedan encontrar facilmente a la marca a

través de SEO, SEM, email marketing.

En el 2004 se crea Facebook, lo cual revolucionard y marcara un hito profundo en
las relaciones humanas, en como las personas integran la tecnologia a sus vidas personales
y ya no solo en lo laboral, de ahi en adelante surgiran otras redes sociales como LinkedIn

(2002), Twitter (2006), Instagram (2010), TikTok (2016) entre otras.

“Consumers are spending more time on social media for a variety of purposes
ranging from brand information searching to the final purchase of products. Consumers’
shifting from traditional media to digital media enables marketers to reach, notify, engage,
sell to, study about and provide services to the targeted audience more effectively and
efficiently” (Rahman, Faruk, & Hasan, 2021), con todo este cambio digital también
cambio la forma como las personas buscaban informacion y compraban productos, esto

permitio que las areas de marketing de las empresas desarrollaran estrategias y tacticas
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para encontrarse con sus usuarios informandolos y atrayéndolos con herramientas como
menciona (Rahman, Faruk, & Hasan, 2021) la optimizacion de motores de busqueda,
marketing en redes sociales, marketing de afiliacion, marketing de contenidos, marketing
de video y muchos otros, por supuesto invirtiendo grandes sumas de dinero en esto pero
con resultados satisfactorios como la consecucion de objetivos de crecimiento, aumento de
ingresos, reconocimiento de marca, fidelizacion del consumidor, generacion de clientes

potenciales y reduccion incluso de los costos de adquisicion y servicio al cliente.

Y como se trata de tecnologia sigue y seguira evolucionando, en el 2014 nace el
término que acufio Klaus Schwab como “la cuarta revolucion industrial” con componentes
como la web 4.0 que es el internet de las maquinas inteligentes por ejemplo las casas
inteligentes, los chatbots, la inteligencia artificial como Alexa, Siri entre otras, el
Blockchain que maneja transacciones digitales descentralizadas, analitica de Big Data que
permite capturar datos estructurados y no estructurados para poder organizarlos,
analizarlos y que estos conduzcan a decisiones estratégicas para las organizaciones e

Internet 4g/5g que es un cambio importante en la velocidad del internet.

Hoy efectivamente vemos como nuevas tecnologias estan abriéndose paso y
cambiando el marketing hacia la inteligencia artificial, la realidad aumentada

tridimensional y la realidad virtual.

5.1.2. Consumer Journey digital:

Desde la pandemia a causa del Covid-19 hemos visto como el mundo adelantd el
proceso de digitalizacidn que venia sucediendo a un ritmo menor. Hoy en dia cualquier
empresa debe ser consciente de que uno de los canales claves para relacionarse con sus
consumidores es el canal digital, alli suceden muchas decisiones de compra, incluso la ruta
de compra de un consumidor actual facilmente puede iniciar, desarrollarse y finalizar en

una interfaz digital.

Para el plan de marketing digital de Agilex se revisaran a continuacion diferentes
articulos y autores que daran luces sobre las ultimas tendencias en la materia buenas

practicas, investigaciones y conocimientos globales, términos conceptuales importantes a
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tener en cuenta que permitiran proponer un plan actualizado, innovador y disruptivo para

la compafiia en contraste a su entorno.

Los articulos a continuacién hablan del Consumer Journey Digital, este concepto es
clave para el area de marketing digital de la empresa, en la toma de decisiones y en los
objetivos de crecimiento de marca. Dentro del concepto de Consumer Journey digital se
encuentran subtemas claves como: estrategia omnicanal, puntos de contacto controlados y
no controlados, captura de las sefiales que emiten los clientes, interaccion, personalizacion

y medicion.

La planeacion y organizacion de integrar la digitalizacion a una empresa se necesita
inicialmente mapear cuéles son todos los puntos de contacto que el cliente tiene con la
organizacion; a esto se le llama “Customer Journey”, los autores lo definen como “todas
las interacciones que ocurren entre una marca/compafiia desde antes de la compra hasta
después de la compra, incluida la busqueda de informacion” (Lemon & Verhoef, 2016,
pag. 529).

“The customer journey: a proposal of indicators to evaluate integration and
customer orientation” habla sobre como la digitalizacion, el big data y las redes sociales
estan transformando las compafiias y la interaccion de estas con sus consumidores,
teniendo que abrir las organizaciones nuevas avenidas de comunicacion con sus clientes y
puntos de contacto con los mismos. Por lo anterior las compafiias estan adoptando
estrategias omnicanal offline y online que abarcan todos los puntos de contacto, esta
integracién junto con un completo analisis del journey y los indicadores, mejora la

estrategia de customer centricity.

Algo clave en el customer journey es que los puntos de contacto online y offline estén
coordinados e integrados, solo de esta manera el Customer Journey puede ser exitoso.
Hablar de punto de contacto es intuitivo, tal como su nombre lo menciona, es cada
interaccion del consumidor con producto, servicio, marca y organizacion a través de
distintos canales y medios (Pantano & Viassone, 2015). Los puntos de contacto se
clasifican dentro del Customer Journey como controlados y no controlados, “esta

clasificacion es interesante porque las empresas tienen actualmente mucho menos control,
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en general, sobre la experiencia del cliente y su recorrido” (Lemon & Verhoef, 2016, pag.
530). “Los puntos de contacto controlados se refieren a las interacciones que la empresa
administra en su totalidad (por ejemplo, el sitio web corporativo); estos también se
conocen como puntos de contacto de propiedad de la marca” (Kuehnl, Jozic, & Homburg,

2019), como se cit6 en (Palazon, Lopez, Sicilia, & Lopez, 2022, pag. 531).

Por el contrario, los puntos de contacto no controlados son todos los puntos de
contacto que quedan fuera del alcance y gestion de la marca por ejemplo sitios web
independientes de comparacion de marcas, sitios de resefias y comentarios que no pueden

ser eliminados (Palazon, Lopez, Sicilia, & Lépez, 2022).

Los puntos sobre los que se tiene control son claves de gestionar, porque es alli
donde la organizacion tiene el poder de influenciar al consumidor, cada punto debe tener
su propio objetivo de comunicacion, asi mismo todos deben tener consistencia en el
mensaje que busca llegar al consumidor: “En este sentido, las empresas podrian estimular
un papel mas participativo de los clientes a través de puntos de contacto controlados con el
objetivo de obtener informacion de ellos, moldear su experiencia y conversar y co crear
activamente con ellos (Pang, Shin, Lew, & Walther, 2018), como se cit6 en (Palazén,
Lopez, Sicilia, & Lopez, 2022, pag. 5)

Pero mas alla de tener claros los puntos de contacto en el Customer Journey tanto
controlados como no y la consistencia en el mensaje de los controlados, las compafias
estan invitadas a no ser simplemente espectadoras de como los clientes pasan de un punto
de contacto a otro, sino a buscar que el cliente interactle y cocree en estos puntos captando
y creando valor de forma colaborativa, el nivel de participacion da marca a través de sus
puntos de contacto controlados puede variar mucho, desde simplemente alojar un sitio web
de la marca en un extremo del proceso hasta involucrarse activamente e interactuar con los
consumidores en actividades de creacion conjunta a través de las redes sociales en el otro
extremo (Erdem, Keller, Kuksov, & Pieters, 2016); (Vollero, Schultz, & Siano, 2019)
como se citd en (Palazon, Lopez, Sicilia, & Lopez, 2022, pag. 532)

En adicion a la co-creacion de los puntos de contacto en el Consumer Journey es

importante la personalizacion. De acuerdo con lo anterior Palazon y demas autores
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describen que la personalizacion les permite a los consumidores sentir una experiencia
Unica, estando ellos en el centro y cumpliendo sus expectativas y deseos. La
personalizacion lleva asi mismo a pensar que habria entonces que hacer no solo un
Customer Journey Omnicanal con puntos controlados y no controlados, sino también uno
por nicho/segmento/perfil de comprador de acuerdo con la experiencia que se le quiera dar

a cada “Buyer Persona”.

Es recomendable de igual manera tener indicadores de medicidn en ciertas etapas
clave del Consumer Journey, los indicadores propuestos en el articulo de Alazén y demas
autores se dividen en dos grupos el primero mide si los consumidores pueden moverse a
través de la omnicanalidad de manera fluida y el segundo mide si se esté llevando un
enfoque de Customer Centricity con factores como: enlace al sitio web, ubicacién de las
tiendas, boton de compra, seccion de la tienda, proporcion de publicaciones con enlace al
sitio web, proporcion de publicaciones con referencia a tiendas fisicas y proporcion de

publicaciones que fomentan las interacciones.

Las sefiales digitales que emite un consumidor en su Journey durante sus
actividades se pueden capturar y aprovechar de forma abierta o encubierta. EI consumidor
emite sefiales durante su Consumer Journey que indicaran su deseo de privacidad o
personalizacion hacia la compafiia, captar estas sefiales hoy es posible gracias a asistentes
digitales, termostatos inteligentes, dispositivos portéatiles hasta dispositivos conectados que
recopilan y trasmiten informacion de las acciones de los clientes, esto es vital dado la
cantidad de tiempo que hoy en dia el ser humano esta conectado a través de un dispositivo
“Se estima que habia 22 mil millones de dispositivos conectados en 2018, y se espera que

este nUmero se duplique para 2030 (Statista, 2022).

De acuerdo con lo anterior, cualquier captura de informacion o datos personales
hacia los clientes debe contar con permisos y autorizaciones explicitas. Asi mismo, es

necesario saber con qué proposito se recolecta, analizarla y actuar sobre ella.

Finalmente, para completar las propuestas para construir un Consumer Journey

actualizado y util se sugiere que el mismo sea interactivo, esto quiere decir que el
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consumidor pueda ir haciendo oir sus preferencias, en tiempo real y al mismo tiempo la
compaiiia capturandolas y guardandolas para ir perfilando la experiencia y expectativas de
sus buyer personas, bien sea por sitios web, medios en linea, plataformas, marketplaces,
redes sociales, etc . Por ejemplo, si una empresa proporciona comunicaciones
bidireccionales fluidas y responde rapidamente a las consultas de los clientes, la
experiencia de interaccion positiva resultante mejorara el valor percibido por el cliente.”
(Cui, y otros, 2022, pag. 6)

En conclusién actualmente el Gltimo conocimiento desarrollado en Consumer Journey
digital en el afio 2022 sugiere diferentes puntos claves a la hora de mapearlo, construirlo y
gestionarlo, estas estrategias son la omnicanalidad (puntos de contacto online y offline),
controlados y no controlados, captura de las sefiales e informacion que emiten los clientes
en estos puntos de contacto, generar la interaccion, co creacion y personalizacion a lo

largo de los mismos y finalmente implementar mediciones en ellos.

5.2.Herramientas del marketing digital en las empresas

5.2.1. Mercadeo en buscadores

Los motores de busqueda juegan un papel fundamental en las actividades de
Marketing y compra en linea de los clientes en el mercado digital. Mas de la mitad de los
visitantes de un sitio web ingresan primero a los motores de busqueda y posteriormente

visitan las paginas web para adquirir un producto o servicio (Mudjahidin, y otros, 2022).

En el marketing digital los motores de busqueda son cada vez mas necesarios para
los proveedores del mercado electronico. Muchas empresas tienen que utilizar SEM como
estrategia de marketing digital. Las empresas logran optimizar recursos en el marketing
digital gracias al uso del SEM en comparacion con otros para aumentar la intencion de

compra (Mudjahidin, y otros, 2022).

Segun Zhuofan Yanga,b, Yong Shib y Bo Wang en una investigacion realizada en

china, mas del 80% de los usuarios de Internet utilizan los motores de busqueda para
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indagar informacion; sin embargo, frente a la informacion masiva, los usuarios a menudo
solo se interesan en la lista superior de resultados de blisqueda, por lo tanto, es muy
necesario que las paginas web de las empresas pueda situarse en la parte superior y
buscarse primero mediante algunas técnicas de optimizacion, como la optimizacion de

motores de busqueda (SEO) y pago por clic (PPC). (Yanga, Shib, & Wang, 2015).

Lo anterior traza un punto clave en el cual las empresas que poseen paginas web,
plataformas de e-commerce y necesitan posicionarse tanto en el mercado como en los

motores de busqueda deben contemplar al establecer sus estrategias de marketing digital.

5.2.2. Redes Sociales:

Segun el Content Marketing Institute, los 3 principales tipos de contenido que usan
los especialistas en marketing B2B son: contenido de redes sociales con un 95 %,
publicaciones de blog/articulos breves con un 89 % y boletines informativos por correo
electronico con un 81 %. (Handley, y otros, 2020). Inicialmente este porcentaje representa
el auge y la tendencia del marketing digital hacia las redes sociales como canal de

publicidad, reconocimiento y ventas de las empresas en la actualidad.

Asi mismo, en la “nueva normalidad” los canales digitales para las empresas han
aumentado constante y rdpidamente desde la crisis del Covid-19. Los lideres de marketing
y ventas de las empresas califican a los canales digitales y las redes sociales como el doble
de importantes ahora frente a su percepcion en el pasado, y hay paises como Espafa y
Reino Unido las califican casi que el triple de importantes, mientras que los de Japon y
Corea del Sur, en el extremo inferior de la escala, los califico cerca de 1,5 veces mas

importantes que antes (Gavin, y otros, 2020).

Siendo asi, es necesario que las empresas en la actualidad que deseen gestionar
estrategias de marketing digital solidas, efectivas y eficaces deben tener en cuenta los

medios digitales como las redes sociales.

Al mismo tiempo, también se esta presenciando un creciente interés entre los

mercados de empresa a empresa y el uso de las redes sociales en el proceso de venta,
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transformando los procesos de venta y las tareas de los vendedores. (Kumar & Sharmab,

2022)

5.2.3. Branding Digital:

Hay varios hitos en la historia digital, las redes sociales es uno de ellos, estas
propusieron una nueva manera de comunicarse con los usuarios, escuchandolos de una
manera no vista antes, otro hito es el data intelligence o big data que hace que cada
interaccion en este entorno digital pueda ser capturada, medida y luego usada para

personalizar la proxima experiencia de usuario de acuerdo con sus gustos.

La pandemia definitivamente es otro hito, debido a todos los cambios que ocasiond
hacia un estilo de vida digital: el aumento de la compra online, el tele trabajo, el uso de
plataformas para hacer video conferencias y reuniones, la forma de adquirir productos y
servicios, la comunicacién con el usuario, la co crecion y la utilizacion de la nube entre
otros, aquellas empresas que se transformaron y fueron flexible durante la pandemia son
las que se mantuvieron a flote, y aquellas que lo sigan haciendo serdn las que tengan mejor

percepcion, confianza, imagen y reputacion de marca de parte del usuario.

Las marcas en la era digital tienen mas conexidn y espacios en la vida de sus
consumidores, ya no es un tema tactico de aumento de demanda de productos (Marketing
1.0) o de simple segmentacion (Marketing 2.0), sino de estilos de vida, impacto emocional
y rutas de experiencia donde se comunican entre consumidores (Marketing 3.0) “El
Branding Digital: gestion inteligente, estratégica y creativa de todos los elementos
diferenciadores de la identidad de una marca (tangibles o intangibles) que contribuyen a la
construccion de una promesa y de una experiencia de marca distintiva, relevante,
completa” (Martinez de Escobar & Avalos Diaz, 2020, pag. 7); es decir, el branding digital
actual es estratégico e integral, medible, esta presente en toda la cadena de marketing, es
personalizado, tiene la capacidad de estar presente en diferentes dispositivos y plataformas

“ubicuidad” y ademas permite la interaccion con el consumidor.

Las empresas deben ser conscientes que el branding digital hoy es imprescindible

en la gestion estratégica del negocio, no solo por su imagen sino incluso por lo que esto
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significa en ingresos, asi mismo deben ser consistentes en transmitir la personalidad y
valores de marca uniformemente en las diferentes interfaces digitales como en los canales
tradicionales “las marcas para mantener su reputacion y preservar la confianza (...), deben
responder a ese Digital Lifestyle (Sudo, 2012) para posicionarse y consolidarse en el
mercado digital donde hoy convergen 4.5 billones de usuarios. (Kemp, 2020)”” como se

cito en (Martinez de Escobar & Avalos Diaz, 2020, pag. 7).

Hay numerosas tendencias en el branding digital que hoy estan en auge, pero
mafiana ya no, debido a la velocidad con que se transforma esta industria gracias a la
tecnologia en la que se encuentra inmersa donde siempre hay evolucion y nuevas formas
de satisfacer los deseos de los usuarios. Sin embargo, para 2022 en un mundo post covid,
las tendencias que marcan la pauta vista tanto desde la optica de las empresas como los
consumidores segun Geyser (2022) los chatbots, comercio conversacional, busqueda de

voz, el Metaverso, SEO, y Tik Tok no es solo para nifios o adolescentes.

Los Chatbots dado al aumento de las compras online y de la no necesidad de
asesoria en tiendas fisicas sino virtuales se han vuelto una pieza clave en la guia e
interaccion del usuario, gracias a la inteligencia artificial, aprendizaje automatico
(Machine Learning), procesamiento del lenguaje natural (NLP) y el andlisis de la opinion
del usuario los chatbots se han perfilado cada vez més para parecerse a una interaccion
humana, asi mismo son un recurso poderoso para capturar informacion, optimizar procesos

Yy récursos.

En cuanto al comercio conversacional vemos como las empresas usan plataformas
como Whatsapp, Facebook Messanger entre otras, para comercializar sus productos,
comunicarse con sus usuarios o brindar soporte, es clave tener un canal de mensajes con el
consumidor, ya que muchas veces estos estan dispuestos a pagar mas con tal de tener una
experiencia de calidad. En tercer lugar, esta la tendencia de las busquedas por comando de
voz “La Generacion Z, en particular, nunca ha sido muy aficionada a teclear. Claro que
han crecido utilizando dispositivos digitales, pero si pueden evitar el uso de un teclado, lo

haran.



PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING DIGITAL PARA LA EMPRESA AGILEX
EXPRESS.

Las capacidades de busqueda por voz estan aumentando hasta el punto de que este
es ahora el método de entrada preferido por muchos. Alexa de Amazon, Google Assistant y
Siri de Apple se han convertido cada vez mas en parte de la vida cotidiana” (Geyser,
2022), esto es clave ya que las empresas y sus respectivas marcas deben comenzar a
adaptar su SEO para optimizar las busquedas por voz. Seguido esta la tendencia de la
omnicanalidad, que permite a las marcas usar diferentes canales para tener contacto con
los usuarios que estan presentes en multiples de ellos, el verdadero mix de marketing es
estar presente tanto en los canales online como los offline de forma consistente y unificada
con los valores de marca mas no de forma repetitiva porque esto aburre al usuario “El
marketing omnicanal reconoce que los consumidores utilizan diversos canales en

diferentes momentos del dia.

Por ejemplo, pueden empezar el dia mirando Facebook antes de pasar a Instagram.
A continuacién, pueden consultar su correo electronico. En este punto, es hora de ir a
trabajar, con la radio sonando mientras van. De camino a casa, puede que se detenga en el
supermercado, vea la publicidad en el punto de venta y escuche Spotify mientras viaja. Por
ultimo, pueden transmitir un programa de television o navegar por Internet en su teléfono
o tableta por la noche. Esto ofrece muchos puntos de contacto potenciales para que una
marca llegue a los consumidores, transmitiendo un mensaje unificado, pero no idéntico”

(Geyser, 2022).

También se encuentra como tendencia el metaverso, que, aunque es muy nueva las
empresas en sus areas de [+D+I estdn comenzando a incursionar, alli se encuentra
entretenimiento, redes sociales, experiencias virtuales y aumentadas “En el metaverso, los
usuarios crean avatares y se mueven por un mundo en 3D, interactuando con otros y con el

entorno que les rodea.

El metaverso incluye plataformas como Roblox, Minecraft y Fortnite” (Geyser,
2022). Seo se esta adaptando, es importante ademés del SEO que es pago y por publicidad,
también generar contenido orgénico, respuestas a preguntas, informacion y conocimiento
relevante que en la bisqueda con el usuario lo lleve a encontrar la compaiiia, este tipo de

contenido hay que hacerlo de forma consistente en el tiempo para que funcione. La
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penultima tendencia es Tik Tok, hoy vemos que es un canal muy atractivo y crece
rapidamente su popularidad no solo entre los mas jovenes, algunas maras no lo ven como
un canal serio para estar, pero por el alcance que estd obteniendo es conveniente ampliar la

estrategia a esta red social.

Es importante anotar que todos estos canales digitales tienen sus propias normas y
temas legales por adoptar, por ejemplo, hacer spam esta prohibido en algunas de ellas, asi
como la desinformacion, la incitacion al odio, anuncios relacionados a la etnia, la religion
o la orientacion sexual de una persona. También deben cumplir con las normas sobre como

tratar la informacion personal.

5.2.4. Influencers:

A pesar del boom que tienen los influencers en nuestros tiempos, ain hay mucho
para por saber cobmo realmente se moldea el comportamiento y percepciones de los
seguidores frente a las marcas. Los influencers conectan a un pablico objetivo con las
marcas, de manera directa e incluso pareciera si se hace de la forma adecuada organica, su
estrategia esta relacionada con el electronic Word of mouth es decir boca a boca
electrdnico, el cual ademas tiene muchas précticas y mecanismos segun lo indica Jiménez
Castillo y Sanchez Fernandez; las comunidades de marca, marketing de influencers, los
blogs, los micro blogs, y los foros de discusion, los cuales permiten a las empresas poder

compartir informacion e interactuar con los consumidores.

Los influenciadores son muchas veces celebridades de internet multiplataformas
que narran sus vidas o estilos de vida aspiracionales de forma visual y/o textual, estos
ganan mediante el cobro de tarifas a las marcas, intercambios de producto o por
exposicion, para sus seguidores una forma de obtener informacion valiosa y creible y para
las compaiiias son una forma de aumentar la difusion e impacto de su mensaje “These
nontraditional celebrities, only famous to a niche group of people (Abidin, 2016), are
increasingly regarded as being more powerful than more traditional celebrities in the
online context, since they are perceived as being more credible and accessible (Djafarova
& Rushworth, 2017)” (Jiménez Castillo & Sanchez Fernandez, 2019)
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Es muy dificil medir directamente la efectividad de un influencer en la percepcion
de marca e influencia en el comportamiento de consumidor, no necesariamente la cantidad
de seguidores o las métricas de sus actividades significan influencia sobre los seguidores.
Pero segun investigaciones a un seguidor lo motiva seguir y dejarse influenciar por un
“influencer” valga la redundancia por diferentes factores; segun Jiménez Castillo y
Sanchez Fernandez esta la necesidad de encontrar fuentes online que les proporcionen
informacion util y fiable que les simplifique la toma de decisiones y guie las acciones
personales bajo la teoria del aprendizaje por observacion, también el cumplir con objetivos
como las necesidades de entretenimiento a través de contenidos estimulantes e
inspiradores o tener un sentido de pertenencia, identidad y aspiracional con una comunidad

y figura lider de opinion.

Seglin Jiménez Castillo y Sanchez Fernandez, los influencers no son “influyentes”
solo por el numero de seguidores que tienen o de visitas a su perfil o determinadas
publicaciones, aun hay mucho por estudiarse sobre las verdaderas medidas de su
influencia, lo que si ha revelado este estudio es que los influenciadores impactan
efectivamente en el autoconcepto que tienen las personas sobre la marca, el valorcy

utilidad que esperan y ven de la mismay la intencién de compra frente a las marcas.

Asi mismo el estudio hecho por Jiménez Castillo y Sanchez Fernandez revela que
influencia ejercida por un “Influencer” establece conexiones cognitivas y afectivas
positivas con las marcas recomendadas “Ademas, se aconseja a los directivos que utilicen
a los influencers digitales en su estrategia de comunicacion en las redes sociales cuando
apunten a generar engagement (participacion) en las redes sociales, valor e intencion de

compra de sus marcas” (Jiménez Castillo & Sanchez Ferndndez, 2019, pag. 374)
5.2.5. Indicadores de marketing digital como medidores de éxito

Las métricas son clave para tener indicadores de rendimiento en cualquier
compaiia y en cualquier area, el marketing digital no es la excepcion mas que al tener un
componente alto tecnoldgico y la ciencia de datos permite traquear y medir mas facilmente

estos indicadores.
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Segun (Saura, 2021) el Marketing Digital se define como un conjunto de técnicas
desarrolladas en Internet con el fin de persuadir a los usuarios para que compren un
producto o servicio (Avery, Steenburgh, & Caravella, 2012) a través de técnicas como
SEO Search Engine Optimization (optimizacion de los motores de busqueda); SEM Search
Engine Marketing (marketing en los motores de busqueda) o publicidad programatica, es
decir, estrategias de patrocinio de anuncios en motores de busqueda o en espacios
publicitarios en banners en sitios web; asi como SMM Social Media Marketing (Marketing
en redes sociales), es decir, estrategias de interaccion con los usuarios en redes sociales a

través de anuncios sociales (Palos, Saura, & Velicia, 2019).

Asi mismo Saura afirma que para que las compaiiias tengan éxito en el medio
digital deben desarrollar la ciencia de los datos, el termino Big Data es relevante aca los
grandes volumenes de datos se denominan Big Data (BD) (Gandomi & Haider, 2015). Los
Big Data se caracterizan por las tres V: (i) volumen, es decir, cantidades excesivas de
datos, (ii) variedad de tipos de datos, y (iii) velocidad a la que deben procesarse los datos
(Kelleher y Tierney, 2018). Estos datos salen de tener la intencion de trackearlos, no se

trata de medir por medir sino de captar la informacion relevante.

Segun Sordo (2021) Los indicadores o KPIs en el marketing digital pueden variar
segun el interés de la compaiiia. Existen indicadores que son comunes para otras areas
como por ejemplo el ROI que es el retorno de la inversion, para cualquier estrategia de
marketing se puede entender si esta fue fructifera para la compafiia midiéndolo asi: ROI =
(Beneficios - Inversion) / Inversion, otro indicador es la tasa de conversion de lead a
cliente por ende de ventas, también se mide el trafico (nimero de visitas) al sitio web o
redes sociales, el tiempo medio en pagina, la tasa de rebote (porcentaje de usuarios que
abandona una pégina sin haber llevado a cabo ninguna accion), el posicionamiento de las
palabras clave, el costo por lead que busca generar la mayor cantidad de leads al menor
coste posible y se calcula asi: Costo de generar leads o Inversion / Total de leads

adquiridos.

El life time value es decir el valor neto de los ingresos que te genera un cliente

durante el tiempo que es tu cliente y se calcula asi: Gasto Medio x Recurrencia
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Adquisicion x Vida Cliente, otro indicador es interaccion o engagement en redes: consiste
en el volumen de interacciones que consigue una publicacion en redes sociales, numero de
followers o seguidores en una red social y el click-through-rate que es el porcentaje de
usuarios que hacen clic en un determinado anuncio sobre el total de usuarios que lo han
visualizado, en conclusion hay muchas métricas que ayudan a medir la efectividad que esta
teniendo el marketing digital en la compania y de acuerdo la estrategia se aplica la

correspondiente.

5.3.Posicionamiento y competitividad de las empresas a través del marketing digital.
La globalizacion y el mayor uso de Internet son estimulaciones importantes para
todas las empresas de la actualidad. La transformacion digital constituye un proceso
evolutivo, cambiando las formas de vida y las formas en que se hacen negocios a través de
las tecnologias digitales; y en como todas estas tecnologias se aplican a las diferentes areas
de la empresa con el fin de ser mejores, buscar la diferenciacion y ser mas competitivos en

el mercado.

De acuerdo con Ferraz, Kupfer y Haguenauer (1996), la competitividad puede
definirse como la capacidad de una empresa para crear e implementar estrategias
competitivas y mantener o aumentar su cuota de productos en el mercado de manera
sostenible. Esas capacidades estan relacionadas con diversos factores, controlados o no por
las empresas, que van desde la capacitacion técnica del personal y los procesos
gerenciales-administrativos hasta las politicas publicas, la oferta de infraestructura y las

peculiaridades de la demanda y la oferta. (Medeiros, Gongalves, & Camargos, 2019)

Dado lo anterior todas las empresas buscan crear, reforzar y gestionar diferentes
procesos o estrategias en las diferentes areas de sus compaiiias con el fin de ser

competitivos en el mercado y ante la competencia.

Para hablar de competitividad es necesario remitirse a teorias como la del
“Diamante de Porter”, donde segiin Michael Porter los cuatro componentes o
determinantes de la ventaja competitiva que conforman el diamante y deben poseer las

naciones, regiones, paises o empresas son
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Figura 8.Diamante de Porter
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Fuente: (Porter M. E., 1990)

De acuerdo con lo anterior Porter propone una relacion encadenada de cada uno de
los factores del diamante, donde lo realmente trascendental es que la estrategia de las
empresas debe ser debidamente planificada y basarse en un conocimiento minucioso del
entorno, de lo contrario las estrategias no tendran relevancia en el mercado. Todas las
estrategias posibles se agrupan dentro del conjunto de estrategias competitivas genéricas

(Pérez, 2021).

Dado lo anterior las empresas en la actualidad deben analizar continuamente su
entorno para poder crear estrategias que le permitan crear ventajas competitivas sobre los

demas participantes del mercado.

Es por esto por lo que, al realizar un andlisis interno de las empresas, el area de
marketing en la actualidad es una herramienta clave que pueden utilizar para diferenciarse
de los demas, ya que tiene la capacidad de resaltar el valor diferencial y comunicarlo a los

usuarios de manera idonea.

El marketing ha reconocido como un proceso necesario a través del cual se pueden
lograr las tendencias modernas globales de hacer negocios y fortalecer la competitividad
de las empresas, a través de la transformacion digital de los procesos (Melovic, Jocovi'c,

Dabi’c, Backovi'c, & Dudic, 2020).



PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING DIGITAL PARA LA EMPRESA AGILEX 46
EXPRESS.

El marketing digital también permite a los especialistas en marketing ser rentables
y ofrecer un nuevo modo de interaccion con los consumidores. Ademads, cumplir y
satisfacer las necesidades de los clientes se ha vuelto mucho mas dificil a medida que
aumentan las demandas de los clientes. Los métodos digitales de comunicacion respaldan
un proceso conocido como "marketing inteligente", en el que el contenido se define de
acuerdo con las respuestas y comentarios de la campaia. Esto ayuda a las empresas a hacer
un mejor uso de sus presupuestos y aumentar el posicionamiento de su marca en la

conciencia de los consumidores (Melovic, Jocovi’c, Dabi’c, Backovi'c, & Dudic, 2020).

Actualmente las empresas deben repensar sus procesos y estrategias para
considerar un entorno altamente dinamico y competitivo (Valamede & Santos, 2020), dado
lo anterior las empresas deben fortalecer el marketing para posicionarse en el mercado y

llegar a ser mas competitivas.

El contexto del mundo empresarial actual se caracteriza por ser cada vez mas
agresivo y competitivo. El proceso de globalizacion hace que muchas veces la oferta
supere a la demanda y para ganar participacion y posicionamiento en el mercado las
empresas deben buscar nuevas oportunidades. Los reducidos margenes de ganancia y las
guerras de precios son consecuencia de la similitud entre las marcas como tendencia donde

los clientes eligen basados muchas veces en el precio.

Ante la realidad competitiva actual, los autores W.Chan Kim y René Mauborgne,
plantearon una teoria llamada “Blue Ocean Strategy” o en espaiol, Estrategia de Océano
Azul (2005). La teoria traza que los limites del mercado y la estructura del sector,
conocidos como océanos rojos, tienen la capacidad de ser transformados de forma tal que
se creen espacios donde la competencia se torne irrelevante. La estrategia del océano azul
desafia a las empresas a salir del océano rojo de competencia sangrienta al crear espacios
de mercado indiscutible que hacen que la competencia sea irrelevante (...) se trata de

aumentar la demanda y romper lejos de la competencia (Kim & Mauborgne, 2005).

Se basa principalmente en la innovacion, afirmando que las empresas deben buscar
la diferenciacion para dejar de competir y alcanzar el éxito. Cuando las empresas poseen

diferenciales frente a la competencia del mercado generan valor, y deben buscar clientes
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que estén dispuestos a pagar por ese valor agregado que ofrecen. Asi mismo es necesario
que este valor agregado y diferencial se comunique de tal manera que le permita a la

compafiia captar nuevos clientes.

Asi como Kim y Mauborgne hablan sobre los océanos azules, Michael Porter habla
de la Ventaja Competitiva, la cual define como el valor que una empresa es capaz de crear
para sus compradores. Existen 2 tipos de ventajas competitivas segiin Porter que son:

costos bajos y diferenciacion (Porter M. E., 1987).

Por su parte Gluk sefiala que las ventajas competitivas son las caracteristicas que
diferencian favorablemente la empresa de la competencia actual y potencial, algunos
autores dicen que la ventaja competitiva de una empresa son la posesion de recursos o
habilidades distintivas que les permiten desarrollar sus procesos de una forma mas
econdmica que las de sus competidores. También Hill y Jones postulan su teoria afirmando
que una compaiflia tiene una ventaja si su indice de utilidad es mayor que el promedio del

mercado. (Diaz Fernadez, 2009).

De acuerdo con los conceptos e interpretaciones de los autores anteriores, la
ventaja competitiva reine los diferenciales que posee una empresa, ya sea tanto en sus
procesos que le permiten ser rentable o en sus productos o servicios que les dan una

ventaja sobre sus competidores.
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6. Diseiio Metodoldgico

Segun el problema propuesto y los objetivos planteados, el tipo de investigacion
que se realizard determina un estudio aplicado, descriptivo, mixto, deductivo y transversal

de acuerdo con el periodo y ocurrencia de los hechos.

6.1.Tipo de Investigacion:

Aplicada: 1a Investigacion aplicada resuelve problemas (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2020), por eso se considera que esta investigacion
se clasifica dentro de este segmento dado que busca entregar resultados que impacten

sobre el objeto de estudio de la empresa Agilex Express.

Descriptiva: la investigacion descriptiva como su nombre lo indica busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos sustanciales de cualquier fenomeno que se analice.
Ademas, describe tendencias de un grupo o poblacion (Herndndez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2020). Este trabajo de investigacion describe con precision el

objeto de estudio y hay suficiente informacion para que se desarrolle.

Mixta: Las investigaciones de tipo mixto poseen un enfoque que implica combinar
métodos cuantitativos y cualitativos, busca utilizar las fortalezas de ambos tipos de
indagacion combindndolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2020), por ende, esta
investigacion busca recolectar datos estructurados y no estructurados a través de

entrevistas y encuestas.

Deductiva: busca argumentar que una hipdtesis fue apoyada o no de acuerdo con
ciertos datos obtenidos en una investigacion particular (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2020), esta investigacion va de lo general a lo particular, se

busca obtener concusiones particulares a partir de antecedentes generales.

Transversal: Este tipo de investigacion recolecta datos en un solo momento, en un

tiempo unico. Su propoésito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en
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un momento dado (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2020), va

de acuerdo con el periodo y ocurrencia de los hechos.

6.2.Analisis Externo

6.2.1. PESTEL
Figura 9. Analisis PESTEL

+ Gobierno + Inflacién del 6,2% * Consumidor * CMR'’s, tecnologia ¢+ Favorece tener * Politicas de
proteccionista — para el mes de informado dado al de rastreo, y certificacién aduanas,
incentivo junio 2023 facil acceso a la softwares para 15014001 aranceles y
consumo local + Tasa de Interés, informacion manejo de Big * Eficiencia en rutas comercio exterior.

* Tensiones 12,75% para 2023 * Tendencia de Data * Empaques * Normas dela
geopoliticas + Devaluacién del compras/ ventas * Web 3.0, biodegradables Superintendencia
globales peso colombiano en linea post tecnologias 4RI, + Vehiculos de Industria y

+ Reforma (Dolar: 3.950) pandemia COVID- maguinas alternativos comercio
tributaria: reducir + Tasade 19 en inteligentes y * Compensacion de
beneficios desempleo del marketplaces robots huella de carbono
tributarios para 10,4% internacionales + Internet 5G
los mayores + Alta deuda publica

ingresos

Fuentes: (DANE, 2023), (BanREP, 2023), (DIAN, 2022), (Rico, 2022), (Fedesarrollo, 2023)

La matriz PESTEL indica que la dimension politica en Colombia es un componente
externo que genera mucha incertidumbre; dado que existe un gobierno cuyas politicas
buscan beneficiar mas la igualdad y la justicia social que al sector empresarial, por ello la
reforma tributaria impacta sobre todo a los empresarios y colombianos con mayores
ingresos, asi mismo busca promover el consumo local y no las importaciones, impactando

directamente sobre el sector logistico y a la empresa Agilex.

Asi mismo Agilex no solo trabaja con envios nacionales sino también
internacionales, razon por la cual se debe analizar el ecosistema en otros paises para
entender hacia donde apuntar las alianzas, los nexos comerciales y las estrategias de
mercadeo, por ejemplo, Rusia posee tensiones geopoliticas a causa de la guerra con
Ucrania, por ende no representa un mercado interesante; por otra parte se encuentra
Estados Unidos, pais con el cual Colombia tiene tratados de libre comercio y cuenta con

un alto nivel de consumo, por eso serd una plaza interesante.

En la dimension Econémica al no ser una dimension aislada de la politica se ve

influenciada por la misma, la incertidumbre politica aumenta la inflacion, con ella la tasa
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de interés, el peso colombiano se devalta a nivel global y en general la intencion de
inversion extranjera se limita, esto impacta a Agilex porque en general endeudarse con las
tasas de interés va a ser dificil, los insumos y procesos con la inflacion alta se encarecen, la
importacion se desincentiva también debido a que comprar internacionalmente con una
moneda devaluada limita este tipo de compras sin embargo dado este contexto Agilex
puede buscar a las empresas exportadoras que quieran beneficiarse de ganar en una

moneda mas fuerte como el dolar y enviar sus productos al exterior.

En cuanto al tema social lo principal es entender que el consumidor de hoy es un
consumidor educado, que busca y se informa antes de cualquier compra o utilizar algiin
servicio por ello lo importante de transmitir los diferenciales de forma transparente y
sencilla, sin embargo, en el mercado hace falta conocimiento sobre cémo hacer compras o
envios al exterior, pues, aunque cada vez son mas personas las que conocen como hacerlo
aun falta conocimiento y trabajar en marketing educacional y orgénico. Asi mismo hoy se
debe entender que la pandemia hizo un cambio profundo en el consumidor, se adelantd
afios en el consumo y compras por internet, hoy tener una estrategia digital frente al

consumidor es imprescindible.

En el marco tecnologico y ecoldgico la empresa puede empezar a experimentar en
investigacion y desarrollo y ser pionera de estas nuevas tecnologias o tendencias, que
finalmente impactaran la eficiencia, eficacia y reputacion de la organizacion. Las
tendencias tecnologicas hoy son CRMs, tecnologia de rastreo, y softwares para manejo de
Big Data, Web 3.0, maquinas inteligentes y robots, tecnologias de cuarta revolucion
industrial como la inteligencia artificial, el Blockchain y el internet 5g, las cuales las

empresas hoy en dia usan varias de ellas.

En la dimension ecologica la empresa también puede buscar tener procesos
sostenibles que sean certificados y que le den valor como organizacién en esta dimension
que hoy en dia es fundamental como por ejemplo la certificacion ISO14001, tener
empaques biodegradables, asi mismo buscar alianzas con operadores logisticos que tengan

eficiencia en rutas y que compensen la huella de carbono. Finalmente, en la dimension
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legal la empresa debe estar atenta a las politicas de aduanas, aranceles, comercio exterior y

de la Superintendencia de Industria y Comercio.

6.2.2. 5 fuerzas de Porter

< e Qﬂ;

NUEVOS
ENTRANTES

‘+ Hay una amenaza latente  /*

debido a que el sector de
envios interacionales tiene
muchos actores sobre todo en
la intermediacion que es donde
las barreras de entrada son
bajas y es facil ver nuevos
entrantes e incluso muchos
competidores  actuales.  Sin
embargo si se frata de tener
foda la cadena integrada
verficalmente es mas dificil
dado los altos costos que
implica tener una empresa de
logistica bien sea flota area,
flota terrestre, embarques o
almacenamiento

Figura 10. 5 fuerzas de Porter

SUSTITUTOS

Hay amenaza por parte dei_

proteccionismo y el fomento de
la compra nacional hace que los
compradores se centren en su
mercado actual y se desincentive
la compra internacional y se
incentive la compra local,
afectando al sector de envios.

* Hay amenazas respecto a los

marketplaces, esto hace que los
compradores o vendedores solo
quieran operar con la cadena de
suministro de estas plataformas

y no hacerlo independientemente,

dichas plataformas tienen su
propia operacion logistica, lo que
hace que no se necesite de

* El  comprador tiene un'

mediano poder de
negociacién, dado que en la
actualidad es un consumidor
educado, gue busca y se
informa antes de cualguier
compra o utilizar algin
serviciol y que fiene a la
distancia de un click el
comparativo de precios entre
un proveedor logistico
intermediario o directo y
puede decidir, sin embargo el
servicio no se improvisa y no
todo es precio asi que en
estos diferenciales pueden
delimitarse las opciones.

* Al ser unma empresa

intermediaria los grandes
proveedores y operadores
logisticos  tienen una alto
poder de negociacién ya que
ellos ftienen bajo su cargo
toda la operacion del servicia,
si quisiera Fedex dejar de
trabajar con Agilex podria
hacerlo y perjudicar todo el
modelo de negocio de Agilex,
sin embargo es dificil que lo
haga por el pull de clientes
que asi mismo le brinda
Agilex a Fedex y que
terminan siendo de valor para
ellos por el trafico de liquidez

COMPETIDORES

+ Representa una amenaza por "

la cantidad de competidores
directos e indirectos que hay
en el mercado, nacionales e
internacionales y porgue la
naturaleza de lo que hacen es
muy similar y es un gran reto
diferenciarse uno de otro

. - ue aporta.
terceros o intermediarios como, que ap

Agilex.

Fuente: Elaboracion propia

6.2.2.1.Nuevos Entrantes
Hay una amenaza latente debido a que el sector de envios internacionales tiene muchos
actores sobre todo en la intermediacion, donde las barreras de entrada son bajas y es facil
ver nuevos entrantes e incluso muchos competidores actuales. Sin embargo, si se trata de
tener toda la cadena integrada verticalmente es mas dificil dado los altos costos que
implica tener una empresa de logistica ya sea flota area, flota terrestre, embarques o

almacenamiento (Hausmann, Mittal, & Rome, 2021).

6.2.2.2.Sustitutos
Hay amenaza por parte del proteccionismo y el fomento de la compra nacional hace que
los compradores se centren en su mercado actual y se desincentive la compra internacional

y se incentive la compra local, afectando al sector de envios.

Hay amenazas respecto a los marketplaces, esto hace que los compradores o vendedores

solo quieran operar con la cadena de suministro de estas plataformas y no hacerlo
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independientemente, dichas plataformas tienen su propia operacion logistica, lo que hace

que no se necesite de terceros o intermediarios como Agilex.

6.2.2.3.Comprador
El comprador tiene un mediano poder de negociacion, dado que en la actualidad es un
consumidor educado, que busca y se informa antes de cualquier compra o utilizar algin
servicio y que tiene a la distancia de un clic; el comparativo de precios entre un proveedor
logistico, intermediario o directo y puede decidir. Adicionalmente hay crecientes
expectativas de los clientes de estos servicios de mayor calidad en menores costos (Kiesel,
Ries, & Tielmann, 2013), sin embargo, Agilex brinda servicios de calidad y asesorias que

lo diferencian de otros competidores.

6.2.2.4.Proveedores
Al ser una empresa intermediaria los grandes proveedores y operadores logisticos tienen
un alto poder de negociacion ya que ellos tienen bajo su cargo toda la operacion del
servicio, si quisiera FedEx dejar de trabajar con Agilex podria hacerlo y perjudicar todo el
modelo de negocio de Agilex, sin embargo, es dificil que lo haga por el volumen de
clientes que asi mismo le brinda Agilex a FedEX y que terminan siendo de valor para ellos
por el trafico de liquidez que aporta. Adicionalmente es una alianza estratégica

consolidada.

6.2.2.5.Competidores
Representa una amenaza por la cantidad de competidores directos e indirectos que hay en
el mercado, nacionales e internacionales y porque la naturaleza de lo que hacen es muy

similar y es un gran reto diferenciarse uno de otro (Hausmann, Mittal, & Rome, 2021).

6.2.3. DOFA
Con el fin de comprender la situacion actual de la empresa Agilex Express, se realiza un
analisis de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Adicionalmente se
generaran una serie de estrategias con base en este analisis que le permitiran a la empresa

combatir sus puntos débiles y prepararse para las amenazas del mercado.
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Figura 11. DOFA
Fortalezas Debilidades

e Experiencia en el sector Adaptacion a las tecnologias es baja
o Especialistas en mercado B2C (poco (CRM).

explorado) Transporte tercerizado.
e Solucion completa al cliente Relacion con terceros y proveedores

Experiencia en leyes aduaneras y tramites de inciertas.

exportacion e importacion Importancia leve a redes sociales.
e Acuerdos con grandes proveedores que Falta de control y seguimiento de procesos

prestan los envios con unos precios internos

competitivos negociados

Oportunidades Amenazas

e Aumento de envios, transferencias a partir de Volatilidad del délar

la pandemia. Restricciones logisticas por alteraciones de
e Crecimiento de los volumenes de comercio orden publico

electronico trans- fronterizo en Ameérica Monopolios logisticos entre entidades

Latina publicas y privadas
¢ Incremento del e-commerce en todo América Alza en aranceles de importacion

Latina en especial los comerciantes Politicas gubernamentales que afecten la

domésticos y minoristas. oferta y demanda.
e Ingreso por concepto de cambio de divisas
e Crecimiento de estrategias de "tltima milla"

para industria retail.

Fuente: Elaboracion propia

6.2.3.1.Fortalezas
e F1 Experiencia en el sector
e F2 Especialistas en mercado B2C (poco explorado)
e F3 Solucion completa al cliente
e F4 Experiencia en leyes aduaneras y tramites de exportacion e importacion
e F5 Acuerdos con grandes proveedores que prestan los envios con unos precios

competitivos negociados.
6.2.3.2.0portunidades

01 Aumento de envios, transferencias a partir de la pandemia.

02 Crecimiento de los volumenes de comercio electrénico trans- fronterizo en

América Latina

03 Incremento del e-commerce en todo America Latina en especial los comerciantes

domeésticos y minoristas.

O4 Ingreso por concepto de cambio de divisas
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05 Crecimiento de estrategias de "ultima milla" para industria retail.

6.2.3.3.Debilidades

D1 Adaptacion a las tecnologias es baja (CRM).
D2 Transporte tercerizado.

D3 Relacion con terceros y proveedores inciertas.
D4 Importancia leve a redes sociales.

D5 Falta de control y seguimiento de procesos internos

6.2.3.4. Amenazas

Al Volatilidad del dolar

A2 Restricciones logisticas por alteraciones de orden publico
A3 Monopolios logisticos entre entidades publicas y privadas
A4 Alza en aranceles e importacion

A5 Politicas gubernamentales que afecten la oferta y demanda.

6.2.3.5.Estrategia Agresiva

Campafias digitales en redes sociales, buscadores y paginas de empresarios que
ataquen y atraigan el mercado de importadores y exportadores minoristas.
Aprovechando la experiencia en el negocio, ampliar el mercado en Latino américa a

través de Join venture

6.2.3.6.Estrategia Adaptativa

Implementar CRM para clientes con el objetivo de centralizar las bases de datos.
Desarrollar un plan de mejora de automatizacion de procesos internos en busqueda

de eficacia.

6.2.3.7.Estrategia Defensiva

Fidelizacion de proveedores a través de incentivos, alianzas estratégicas, join venture

y contratos de exclusividad.
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6.2.3.8.Estrategia de Supervivencia:
e Establecer planes de fidelizacion para clientes existentes que permitan generar

NUEVOS negocios.

6.3.Analisis Interno

Para el diagnostico organizacional de Agilex Express, se realizaran encuestas para
datos estructurados y cuantitativos y entrevistas para datos no estructurados y cualitativos.
Se utilizard un instrumento construido propio para identificar todas esas brechas u

oportunidades de mejora en el area de mercadeo.

La propuesta del instrumento se basa en la teoria de la cadena de valor de Michael
Porter (Porter M. , 2016), la cual indica que cada actividad mencionada en el marco tedrico
va agregando valor finalmente para el cliente. El instrumento constara de encuestas y
entrevistas, las encuestas seran de aproximadamente 20 preguntas y se aplicaran a los
clientes de Agilex Express, las entrevistas seran de 15 min y se aplicaran a los

colaboradores y mandos gerenciales, en ambas metodologias se medirdn 6 variables:

e Factores estratégicos

e Factores comerciales

e Segmentacion de clientes

e Factores de canales,

e Factores tecnologicos/operativos
e Factores financieros

e Factores de satisfaccion

La escala de valoracion que incluird el instrumento serd observacion en el método
cualitativo en las entrevistas, para el método cuantitativo se utilizara el método de
escalonamiento Likert y el método de direccion de las afirmaciones como “No conoce

nada”, “Conoce perfectamente las estrategias que desarrolla la empresa” etc,

6.3.1. Analisis pagina web:



PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING DIGITAL PARA LA EMPRESA AGILEX
EXPRESS.

Se realiz6 un andlisis a la pagina web teniendo en cuenta diferentes aspectos.
6.3.1.1. Disefio y Experiencia de Usuario (UX):

e El disefio del sitio web es limpio y profesional, lo que genera confianza en
los visitantes.

e El sitio es responsive y se adapta a diferentes dispositivos y tamafos de
pantalla.

e El menu de navegacion es claro y facilita el acceso a las diferentes secciones
del sitio.

6.3.1.2. Contenido y mensajeria:

e La pagina de inicio presenta un mensaje claro sobre los servicios de Agilex,
pero podria beneficiarse de una declaracion mas destacada y convincente.

6.3.1.3.Global:

e El sitio web no tiene un enfoque global, no posee opciones de idioma en
inglés. Ofrece servicios internacionales, lo que hace que sea facil para los
clientes de diferentes paises adquirir sus servicios.

6.3.1.4. Motores de busqueda SEO:

e Necesidad de optimizar los motores de blsqueda

6.3.2. Redes sociales
6.3.2.1. Instagram:
e Estared social es muy activa, con publicaciones regulares y contenidos sobre
sus servicios. Utilizan hashtags relevantes.
e Cuentan con 139 publicaciones
e Su cantidad de seguidores no es tan alta, poseen 4.317 seguidores.
6.3.2.2. Facebook:
e Cuenta con una pagina de Facebook activa, donde comparten actualizaciones
de sus productos e informacion relevante del sector logistico. Ademas,

responden rapidamente a los comentarios y mensajes de los usuarios.

6.4.Poblacion, muestra y ficha técnica
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6.4.1. Poblacion y muestra

La poblacion esta compuesta por los colaboradores hombres y mujeres de la
gerencia media de Agilex Express, ubicados en la ciudad de Bogota; asi como la alta
gerencia. Adicionalmente por grupos de interés externos donde se encuentran los clientes

actuales y los no clientes de Agilex, hombres y mujeres de la ciudad de Bogota.

En cuanto a la poblacién interna se hizo un censo en el que se obtuvo una lista
oficial de todos los colaboradores de Agilex de la alta y media gerencia, con un total de 10
personas; 8 de la gerencia media y 2 de la alta gerencia. La muestra de esta poblacion fue

estadistica ya que se entrevisto al 100% de esta poblacion es decir a los 10 gerentes.

El tamafio de la poblacion externa es decir de los clientes actuales de Agilex
ubicados en la ciudad de Bogota es de 250 personas y la muestra seleccionada no
probabilistica por conveniencia fue de 45 clientes; estos clientes fueron aquellos que
respondieron la encuesta virtual enviada por el equipo comercial, el restante es decir 205
no la respondieron. El tamafio de la poblacion externa es decir de los no son clientes
actuales de Agilex, de la ciudad de Bogota, entre 16 y 70 afios y que hacen o no envios
internacionales es de 5.910.876 personas y la muestra seleccionada no probabilistica por
conveniencia fue de 73 clientes; esta muestra fue elegida debido a su disponibilidad, facil

acceso y disposicion de responder la encuesta virtual.
Ficha técnica

Tabla 1. Ficha técnica del proyecto

Entrevistas en videollamada, presenciales y encuestas
Tipo de estudio: digitales.

Implementar un estudio mixto con el fin de caracterizar los
aspectos a mejorar en la empresa Agilex visto desde

Objetivo: ) , L ) i
) diferentes angulos de la direccion, la gerencia media y los
clientes actuales y potenciales.
Gerencia media, alta gerencia, clientes de la empresa
Universo: Agilex y no clientes de la empresa Agilex.

Tamafio de la muestra: | Muestra interna colaboradores: 10 personas
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Muestra clientes actuales: 45

Muestra no clientes actuales: 73

Seleccion muestral:

La seleccion de la muestra de la poblacion interna sera
estadistica ya que se entrevistara al 100% de la poblacion es
decir a los 10 directivos que existen, 8 de la gerencia media
y 2 de la alta gerencia. En cuanto a la muestra de la
poblacidn externa serd no probabilistica por conveniencia
de acuerdo al nimero de clientes y no clientes que quieran
participar de las encuestas. Las entrevistas a la alta gerencia
se haran de forma presencial y se entrevistaran a las 2
personas que la componen; para los colaboradores de
gerencia media las entrevistas seran via llamada telefonica
o videollamada y se entrevistardn a 8 colaboradores de
todas las areas que componen la gerencia media. Para los
clientes se aplicara una encuesta digital repartida por los
gerentes de cuentas a partir de BBDD con cobertura en la
ciudad de Bogota, propias de AGILEX, el nimero de
clientes que se abarquen dependera netamente de la gestion
que hagan los gerentes de cuenta. Y finalmente para los no
clientes se aplicara una encuesta digital repartida por las
tesistas a sus contactos que no conocian de Agilex y a los
contactos de esos contactos.

Ciudad de aplicacion:

Bogota

Fecha de realizacion:

14 de marzo de 2023 al 25 de junio de 2023

Operacion de la
encuesta:

Propia

6.5.1dentificacion de variables

e Reconocimiento de la marca: corresponde al posicionamiento y recordacion que

tienen los clientes y las personas de Agilex.

e Calidad del servicio: Nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a los

servicios prestados por Agilex.

e Ventaja competitiva: Valor agregado que representa una ventaja para Agilex

frente a sus competidores.
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e Marketing: Estado del area de marketing y marketing digital
e Tecnologia: Estado de Agilex frente a plataformas, software, equipos y elementos
tecnoldgicos.

6.6.Instrumentos de medicion

De acuerdo con el propdsito del diagnostico, se realizaran 3 tipos de instrumentos
de medicion; el primer instrumento serd una entrevista presencial a las 2 personas que
componen la alta gerencia de Agilex Express. El instrumento de medicién que se aplicara
a los colaboradores de la gerencia media serd una entrevista por videollamada. Y para los
clientes y no clientes se hara una encuesta digital, teniendo en cuenta la disponibilidad de
tiempo, privacidad de la informacion, ubicacion de los clientes y tiempo de ejecucion de

dicho instrumento.

6.6.1. Entrevista a la alta gerencia de Agilex Express
La entrevista se realizara de manera independiente a las 2 personas que conforman la

alta gerencia de Agilex Express. (Anexo 1)

6.6.2. Entrevista a la gerencia media de Agilex Express

Esta entrevista se realizara via telefonica o por videollamada. (Anexo 2)

6.6.3. Encuesta digital a los clientes de Agilex Express
Esta encuesta se realizard a través de un formulario digital que contiene una serie de

preguntas. (Anexo 3)

6.6.4. Encuesta digital a no clientes de Agilex Express
Esta encuesta se realizard a través de un formulario digital que contiene una serie de

preguntas. (Anexo 4)

6.7.Validacion de los instrumentos de medicion

Se presentaron los instrumentos de medicion al CEO de la empresa Agilex Express,
Mauricio Sanchez Camacho asi mismo al director de tesis Edwin Augusto Lozada quienes
dieron validez al instrumento, debido a que se ajusta a las necesidades de la investigacion

de hacer un diagnostico interno y externo a los grupos de interés para la organizacion
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como la alta gerencia, la media gerencia, los clientes y no clientes. Asi mismo los
instrumentos de medicidon permiten cuantificar de forma adecuada las mediciones para las

cuales han sido disefiados.

6.8. Diagnostico Organizacional

6.8.1. Resultados y Andlisis de resultados.

6.8.1.1.Entrevistas para la alta gerencia:

Se realiz6 un enfoque cualitativo con entrevistas presenciales y de fuentes
primarias a Mauricio Sanchez CoFounder & Global CGO en Agilex, la duracion de la
entrevista fue de 9:20 minutos (Anexo x) y a José Arturo Martinez Gerente General de
Agilex con una duracién de la entrevista de 5:09 minutos (Anexo x). Después se
transcribieron dichas entrevistas y posteriormente se codificaron usando Atlas Ti a

continuacion las codificaciones en atlas TI y el andlisis.

Figura 12. Entrevista 1 alta gerencia

D 2: Entrevista alta gerencia Ag |]

Fuente: elaboracién propia
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Que debe mejorar Agilex

Acompariar y moldear el
crecimiento con procesos mds
fdciles y flexibles, politicas,
flexibilidad y estructura.

Figura 13. Entrevista 2 alta gerencia

Lo més importante de Agilex

Las personas

es causa de

" Valor diferencial Agilex

Escuchar y entender al cliente creando un ecosisterna de soluciones
personalizadas de facturacion, recoleccidn, informacién, agilidad en la
documentacion, nuevos servicios coma casilleros o monetizacién

Y

es causa de

Reconocimiento Agilex en el mercado

Registro de rmarca. Posicionamiento de canales
digitales como google o redes sociales y

Planes de expansién Agilex

et asociado con

Planes de consolidacién en la costa, algunos

presenciales come puntos de venta.

esta asociado con

Que funciona actualmente bien

lizado. Dejando la

+

>

burocracia y enfocandose en responder
rdpido y en la inmediatez.

sectores de Santander, Fstados Unides en
Nureva York, [os Angeles, Houston, Denver,
Florida, Miami, Orlando y Espafia

Marketing en Agilex

Estan consolidando un CRM con la
informacién de los clientes para poder tener
trazabilidad de la ralacion que tienen con
cada uno su origen, preferencias y darle
valor.

Factor tecnolégico en Agilex

Agilex en 5 afios

Crear un ecosisterna 360 para el cliente,
brindando distintas soluciones. Posicionar la
marca en otros paises como LLUU, abriendo mds
sedes y siguiendo un plan de expansion en LATAM.

Cada lider de proceso tiene un prayecto
asignado para implementar la tecnologia. Hay
un proyecto de vincular en la operacién un
ruteador que permite saber dénde esta cada
rmotorizado o currier para asi mismo notificar
al cliente el estada de su paguete.

Alianzas de Agilex

El principal aliado es Fedex, siendo Agilex su
mayor consolidador en Colombia. Tambien

pasarelas de pago Fintura, P&U, Cdmara

5

esta asociado con

Colombiana de Comercio Electronico con un
proyecto llamade Fxporta Online, Universidad
Santo Tomds y Universidad del Rosario para
temas formatives y Amazon para ayudar a
emprendedores a llegar a la plataforma.

Agilex mediano plazo

Hacer expansiones en los paises donde estan. Ser el
tinico eentro autorizado para FedEx en Colombia y
desarrollar esta alianza estratégica

esta asociado con

Agilex corto plazo

Estabilizar el crecimiento que han venido teniendo
durante los dos dltimos afios, en el equipo humano
en cada area operativa, comercial y admini i

Fuente: elaboracién propia
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Actualmente los dos integrantes de la alta gerencia Mauricio y José estan alineados con la
vision estratégica y operativa de la compania. El valor diferencial para José y Mauricio esta dado
en las diversas soluciones que brinda Agilex, elaboradas a la medida de los clientes luego de
haber escuchado y entendido las necesidades que poseen, creando ademas un ecosistema

personalizado de atencion.

Ambos lideres concuerdan que lo més importante en la organizacién son las personas
tanto colaboradores como clientes. En cuanto a Agilex en el tiempo tanto José como Mauricio
proyectan en 5 afios consolidar un ecosistema 360 con diferentes soluciones de la cadena
logistica, Mauricio adicionaba posicionarse en el mercado de Estados Unidos y la apertura de

mas sedes también en Latinoamérica y Espafia.

Para Jos¢ las fortalezas o lo que ahora mismo esta haciendo bien Agilex radica en la
personalizacion y eliminacion de la burocracia para poder tener respuestas inmediatas, para
Mauricio la fortaleza o lo que hace bien Agilex radica en desarrollar a las personas idoneas con la
esencia de la empresa para que esta se materialice. Por otro lado, la oportunidad de mejora en
Agilex para José es escuchar mas al cliente y darle una respuesta mas eficaz e inmediata y para
Mauricio son procesos y estructuras organizacionales mas féciles y flexibles que amolden y

apalanquen el crecimiento de la organizacion.

Con referencia al factor tecnoldgico ambos lideres concuerdan en que en la empresa se
busca implementar la tecnologia en todas las areas y procesos y cada lider tiene un proyecto de
tecnologia asignado, Mauricio comentd que puntualmente en Marketing estdn implementando un

CRM para tener una vision mas cercana de la relacion con cada cliente y brindarle valor.

En cuanto a alianzas la principal alianza es con FedEx Express, luego hay otros actores
con quienes se tienen alianzas como UPS, Finturu, pasarelas de pago, P&U, Cdmara Colombiana
de Comercio Electronico con un proyecto que se llama Exporta Online, también tienen algunas
alianzas con Universidades como la Universidad de Santo Tomads y la Universidad Rosario para
el tema de formacion y actualmente estan desarrollando una alianza con Amazon para poder
vincular unos servicios que han denominado Agil Market, para que cualquier emprendedor pueda

llegar a Amazon a vender sus productos.
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Finalmente, tanto Mauricio como José comentan que Agilex actualmente es un jugador
importante en el mercado de envios internacionales y esto se ve reflejado porque mes a mes
vienen creciendo a mas de doble digito en sus indicadores de ventas gracias al posicionamiento

en diferentes canales digitales y presenciales como los puntos de venta.

6.8.1.2.Entrevistas para gerencia media:

Para la recoleccion de informacion con la gerencia media se realizé un enfoque cualitativo
con entrevistas por video llamada a 8 integrantes, la entrevista contenia alrededor de 11 preguntas
con temas de formacion, gestion, servicio, tecnologia, marketing, canales de comunicacion, redes
sociales, pagina web, ventaja competitiva y aliados estratégicos ver Anexo X del listado de

preguntas.

Luego de realizar las entrevistas se elabord la transcripcion de las mismas y se disefiaron nubes

de palabras de algunas preguntas para presentar los resultados.

e Pregunta 1: ;Cree usted que las estrategias que utiliza Agilex atraen clientes potenciales?

Siete de los once encuestados mencionaron que las estrategias que utiliza Agilex
Express si atraen clientes potenciales. Tan solo un colaborador plantea que hay una
oportunidad de mejora, ya que no es atraer Unicamente clientes sino plantear estrategias
para atenderlos de acuerdo con el nicho de mercado. El resto de los colaboradores
comentaron que Google presenta un potencial en la captura de clientes potenciales, y que a
pesar de que las estrategias son buenas vale la pena buscar diferenciales y propuestas de

valor con respecto a las que se manejan actualmente.

Las entrevistas arrojaron que cada vez llegan mas clientes potenciales gracias a la
optimizacion de los filtros de basqueda en las camparias, y poseen una buena estrategia de
fidelizacién gracias al servicio al cliente.

e Pregunta 2: ;Considera que los canales de comunicacion de Agilex son efectivos?
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Figura 14. Nube de palabras canales de comunicacion efectivos en Agilex

Diferentes ‘Inclusive

DeEanadlsidirect ove:

Comunicacion bu

Agilidad

Fuente: Propia

Los resultados de las entrevistas arrojaron que los canales de comunicacion de
Agilex son efectivos. La mayoria hablo del WhatsApp Business y el tiempo oportuno y
rapido de respuesta que se dan a los clientes. Adicionalmente se mantiene el canal
presencial, ya que permite brindar un mejor acompafiamiento a los clientes, asi como
también ofrecen el canal telefonico. Finalmente, una colaboradora menciono que le

gustaria que Agilex tuviera presencia en YouTube.

e (Qué opina acerca de las redes sociales de Agilex?

En cuanto a las redes sociales de Agilex todos afirman que es imprescindible y un factor
determinante tener presencia en ellas pues permiten posicionarse y captar mercado. Varios
mencionaron que se ha hecho un buen trabajo, han crecido y hay una presencia activa, hubo
otros comentarios como que Instagram es la mas fuerte, aunque también tienen TikTok,

Facebook y LinkedIn.

Las redes sociales transmiten el mensaje que la compaiiia quiere brindar. Finalmente, las
entrevistas mencionan que falta un poco en temas de posicionamiento y engagement, pero

que cada dia siguen aprendiendo de las necesidades y gustos del consumidor

e ¢ Considera que la pagina web brinda una buena experiencia de usuario?
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Figura 15. Nube de palabras experiencia de usuario en la pagina web
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Fuente: Propia
En cuanto a la pagina web las respuestas fueron divididas ya que algunos opinaron
sobre la antigua pagina y otros sobre la nueva, coincidieron en que tener una buena pagina

web brinda la credibilidad, confianza y la presencia digital.

Respecto a la antigua pagina dijeron que no brindaba una buena experiencia de
usuario porque era lenta, complicada y no trasmitia lo que querian. En cuanto a la nueva,
les ha gustado ya que es completa e interactiva y se evidencia con la cantidad de visitas a

la pagina.

e (Cudl es la ventaja competitiva de Agilex?

Figura 16. Nube de palabras ventaja competitiva Agilex
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Fuente: Propia
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Todos los encuestados coincidieron en que la ventaja competitiva de Agilex es su
lema “Danos el si y haremos todo por ti”. Es decir que Agilex soluciona necesidades que
la competencia no, asi mismo tiene un mix de soluciones para cada necesidad, brinda una
asesoria personalizada, un excelente servicio, buenas tarifas, recoleccion directa en las
ciudades principales, reempaque de la mercancia, consolidacion de la mercancia, variedad
de métodos de pago, amplia cobertura en Colombia, flexibilidad horaria, importacion

hacia Colombia con casillero Agilex y monetizacion de divisas.

Asi mismo también comentd un encuestado que la ventaja esta en los
colaboradores que estdn muy capacitados y en las herramientas que han ido desarrollando.
Finalmente, una colaboradora menciond6: “somos la alianza mas importante para los

emprendedores y una escuela de aprendizaje con ellos”.

En cuanto a la capacitacion y formacion cinco de las personas encuestadas
confirmo que si tienen capacitaciones constantes en temas puntuales con los que se
relacionan en su dia a dia laboral y tres personas confirmaron que tienen capacitaciones,

pero no constantemente sino moderadamente.

Cinco de ocho calificaron la gestion como excelente asi mismo todos describieron
la gestion de la alta gerencia como estratégica y con alta capacidad de leer el mercado
identificando soluciones que la competencia no da. Asi mismo comentaron que son

organizados, dan un buen acompafiamiento y cuidan a los colaboradores.

Las ocho personas entrevistadas confirmaron que la empresa si esta totalmente
enfocada en brindar un excelente servicio y experiencia al cliente cubriendo las
necesidades 360, siendo esto la esencia de Agilex y forma de fidelizar al cliente “danos el

si y haremos todo por ti” es su lema.

Factores tecnolégicos

En cuanto al factor tecnoldgico las repuestas fueron muy diversas algunos lo
puntuaron alto, otros bajo y hubo muchas sugerencias. Se mencioné que Agilex tiene
proyectos e inversion para implementacion tecnoldgica de cara al cliente con respuestas
rapidas y automatizaciones. Se plantearon oportunidades de mejora en la facturacion para

que sea en linea junto con la guia, asi como la implementacion de tecnologia para email
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marketing y un CRM, desarrollar la aplicacion para que los clientes hagan trazabilidad de
sus guias, y tecnologia en la atencion al cliente y gestion de PQRSs y un software mas

robusto para los procesos contables.

En términos de marketing tienen varias oportunidades de mejora en cuanto
contenido y geolocalizacion de las pautas, asi mismo en generar alianzas con plataformas
donde los emprendedores venden sus productos. Seis colaboradores de ocho mencionaron
conocer las estrategias de marketing e incluso participan en la planeaciéon y operacion de
estas. Finalmente, una ultima colaboradora menciono que del 1 al 5 puntea conocer un

tres y medio ya que no tiene mucha informacion en el area de marketing.

e Relacion con los aliados estratégicos
Las repuestas se centran en el interés de trabajar un modelo de franquicias méas que
de alianzas porque se estd haciendo todo por algunas empresas y estas mismas estan
haciendo crecer su propio nombre y no el de Agilex. Dos de las encuestadas mencionaron
que el aliado principal de Agilex es FedEx siendo Agilex el consolidador nimero uno para
FedEx en Colombia, es una alianza muy beneficiosa para ambas partes sin embargo es
importante no depender tanto de ellos.

6.8.2. Encuestas para clientes actuales

Para la recoleccion de informacién de los clientes actuales de Agilex se realizo un enfoque
cuantitativo con una encuesta de Google Forms de 12 preguntas, aunque 4 de las 12 preguntas

fueron abiertas es decir con un enfoque cualitativo.

Se indago sobre la marca Agilex Express, competidores, nivel de satisfaccion, frecuencia de
uso, NPS, precios, valor diferencial, oportunidades de mejora, redes sociales, canales de
comunicacion y pagina web ver Anexo X del listado de preguntas. La encuesta fue enviada por
los gerentes de cuenta con sus clientes actuales, en total respondieron 23 clientes, a continuacion,

los datos recolectados y procesados junto con el respectivo analisis.
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Figura 17. ¢ Hace cuanto tiempo conoce la marca Agilex Express?

. 0 - 6 meses 7
. 6 - 12 meses 8
@ 1-2afos 6
@ 2asfosomas 3

Fuente: Propia

De los 23 encuestados la mayoria (15) conocia la marca hace menos de un afo, 6 la conocian
entre uno y dos afios y solo 3 personas la conocian hace mas de dos afios. Lo anterior nos indica
que los esfuerzos de posicionamiento de la marca han empezado a dar resultado y que esta es una

marca nueva en el mercado.

Figura 18. ¢ Cémo conociste la marca Agilex Express?

@ Porun conocido 1
@ Através de las redes sociales 0
@ Através de algin buscador 7
@ Por los CEA (Centros de Envios ... 6
@ cnunevento o feria 0

Fuente: Propia

Asi mismo de estos 23 encuestados 11 conocieron la marca por un conocido, 7 a través de
un buscador y 6 a través de los centros de envios Agilex, ninguno de los encuestados la conocid
por redes sociales, ni por un evento o feria. Estas respuestas iluminan qué de las cinco opciones
en los buscadores es en la que vale la pena invertir esfuerzos y recursos, ya que la voz a voz se da
organicamente al brindar un excelente servicio al cliente y experiencia de usuario, igualmente

que en los CEA (Centros de Envios de Agilex).
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Figura 19. ¢ Qué marcas conoces que presten los servicios de Agilex Express?

Latest Responses
23 “FedEx, servientrega, coordinadora, deprisa, UPS *
Responses Envia, FedEx, DHL, coordinadora

“Servientrega, DHL, coordinadora, envia, deprisa "

Fuente: Propia

En cuanto a las marcas de envios las cinco que estan en el top of mind de los encuestados
son DHL con 17 personas mencionandola, Servientrega con 13 personas, Envia con 10,
Coordinadora con 9, FedEx con 8 y Deprisa con 7. Estas marcas mencionadas revelan el mapa de
competidores para Agilex y el constante estudio y benchmarking que la empresa debe hacer para

ser competitiva y actualizarse con las tendencias del sector.

Figura 20. Del 1 al 5 ¢qué tan satisfecho estés con los servicios bridados por Agilex Express?

4. Del 1al 5, ;qué tan satisfecho estas con los servicios brindados por Agi\ex Express? Donde 1 es muy
insatisfecho y 5 muy satisfecho.

More Details {F Insights

4.29 ’

Average Rating

Fuente: Propia

Igualmente, en cuanto a la satisfaccion de los servicios que brinda Agilex, fueron
punteados en promedio total con 4,29 sobre 5, siendo cinco muy satisfechos. 9 personas
calificaron como muy satisfechas, 13 satisfechos y 2 personas neutrales y ninguna insatisfecha o
muy insatisfecha. Lo anterior indica que los esfuerzos de la compaiiia por brindar un servicio al
cliente excepcional se ven reflejados en la satisfaccion de sus clientes y vale la pena mantenerlo y

mejorar las oportunidades puntuales, pero en general estdn haciendo una excelente labor.
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Figura 21. ¢ Con qué frecuencia utilizas los servicios de Agilex Express?

@ De1a3veces por mes 8
. De 3 a 6 veces por mes 1
. De 6 a 10 veces por mes 5
@ De10a1vezenelafio 0

Fuente: Propia

Por otra parte, la frecuencia con la que los encuestados utilizan los servicios de Agilex
fue: 11 personas respondieron que, de 3 a 6 veces por mes, 8 mencionaron quede 1 a3y 5
personas respondieron que, de 6 a 10 veces por mes, siendo lo anterior una frecuencia de uso
mensual alta por esto la importancia de generar estrategias de fidelizacion y retencion a estos
clientes y darles valor ya que tienen un clico de venta corto que representa ingresos a la compaiiia

y un flujo de caja constante en el mes.

Figura 22. ¢ Qué probabilidad hay de que recomiendes la marca Agilex Express a algtn conocido?

0

Promoters 13
Passives 10 5 0
Detractors 1 -100 +100

NPS®

Fuente: Propia

El NPS de Agilex dado por estos clientes fue de 13 promotores, 10 pasivos y 1 detractor,
estos resultados nos hablan de una buena percepcion de los clientes. Los promotores son clientes
leales y satisfechos que recomiendan los productos, los pasivos estan satisfechos, pero atin no
tienen una lealtad solida que los lleve a ser promotores y podrian aceptar ofertas de la
competencia, finalmente los detractores son clientes insatisfechos que es poco probable que
vuelvan a comprar. En este caso valdria la pena generar una estrategia enfocada en los clientes
pasivos que podria estar direccionada a un programa de lealtad y fidelizacion como acumular

puntos y obtener algiin beneficio al mantenerse fiel a la marca.
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Figura 23. ¢ Consideras qué los precios de Agilex Express son competitivos frente a las demés empresas del sector logistico y de
envios internacionales?

® s 23
® no 1

[TISi: 23 (96%)

Fuente: Propia

En general los clientes encuestados se encuentran a gusto con los precios de Agilex, 23
respondieron que los precios son competitivos frente a otras empresas y solo una persona dijo
que no. Asi que el factor precio no es una dimension por trabajar y se puede conservar como se

ha venido ofertando.

Figura 24. ; Qué es lo que consideras hace diferente a la empresa Agilex Express frente a otras empresas de envios
internacionales?

Latest Responses
2 4 "Su servicio especial de casillero en estados unidos por *

Responses “La agilidad de entrega de los productos *

“Su agilidad en la recepcién de los envios *

Fuente: Propia

Los clientes mencionaron diferentes aspectos que Agilex tiene como diferenciales frente a
sus competidores. Dos aspectos que varios encuestados mencionaron repetitivamente y que
fueron los mas fuertes fueron: el primero la atencion y servicio al cliente incluido el soporte, la
asesoria y pronta respuesta. El segundo fue la rapidez que incluye envios, entregas y recepciones

de pedidos en menor tiempo y agilidad en los procesos.

Posteriormente hubo otros comentarios no tan repetitivos como: tres encuestados
mencionaron el cuidado con los paquetes y el embalaje y otros tres clientes encuestados
mencionaron el servicio especial de envios y casilleros en Estados Unidos, dos clientes

mencionaron el poder cotizar por WhatsApp y la respuesta agil y aproximada que reciben por
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este canal. Finalmente hubo comentarios tnicos que no se repitieron como el precio, la
generacion de guias que es muy proactiva, las rutas y destinos, la cercania que tiene el punto de
Agilex con sus lugares de trabajo o vivienda y los aliados qué se encuentran en el territorial

nacional.

Figura 25. ¢ Qué te gustarfa que tuviera la empresa Agilex Express que no tiene actualmente?

Latest Responses
2 0 "Algin punto mds cerca de mi casa "
Responses Planes premium para entregas mds rdpidas o a menor costo

"Hasta el momento a cubierto por completo mis necesidades *

Fuente: Propia

De las veinte personas encuestadas cinco mencionaron que por el momento todo esta bien
y no tienen ninguna sugerencia. Asi mismo tres personas mencionaron que quisieran tener un
programa de fidelizacion con puntos, beneficios por uso frecuente y planes premium. El resto de
encuestados hicieron comentarios aislados como que les gustaria que Agilex tuviera servicios de
agente aduanero, rastreo satelital inteligente, generar cddigo al cliente para que este pueda
realizar las guias, recogida puerta a puerta, envios rapidos en la ciudad, mejorar un poco la pagina
a veces se encuentra caida, cotizacion real sobre los costos de envio ya que veces cambian los
costos que habian dado, en algunas ocasiones el personal de recibo de mercancia es un poco tosco

y les gustaria que Agilex tuviera mas puntos CEA.

Figura 26. ¢ Con qué medios te gusta o te gustaria interactuar o visualizar a Agilex?
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1 Whatsapp
2 Facebook

3 Instagram

4  Pagina Web
5 Tik Tok

6 Twitter

7  Linkdin

8  Youtube

Fuente: Propia

De las personas encuestadas los cuatro canales que mas utilizan en orden son en primer
lugar WhatsApp seguido de Facebook, Instagram y cuarto lugar la Pagina Web. Otros canales son
relevantes, pero definitivamente los canales donde debe hacerse énfasis en la estrategia de

comunicacion deben ser principalmente aquellos que los clientes mas utilizan.

Figura 27. ¢ Qué tipo de contenido quisieras que se publicara en los canales de comunicacion de Agilex?

Latest Responses
23 “Contenido informdtivo sobre cambios o nuevas tarifas "

Responses “Entretenimiento mientras reviso la guia de mi paquete "

“Nuevos destinos de entrega, nuevas alianzas, nuevos destinos. "

Fuente: Propia

De las 23 personas encuestadas la mayoria menciono que les gustaria un contenido
informativo o educacional sobre todo referente a cambios. Cuatro de las personas encuestadas
coincidieron en querer ver un contenido acerca de la cobertura es decir destinos de entrega o
nuevos destinos igualmente otras cuatro personas mencionaron cambios en las tarifas.
Posteriormente tres encuestados dijeron que informacién de empaque o embalaje tips, y mejores
précticas, otros tres clientes dijeron que contenido de servicios existente y nuevos. Dos

encuestados dijeron que promociones.

Finalmente hubo comentarios aislados como recomendaciones para envios, videos, limites
aduaneros (valor), restricciones segun pais de destino, requerimientos para exportar, mercancias
que no se pueden transportar, beneficios y ventajas frente a otras empresas de envios, beneficios
por uso frecuente, beneficio para envios a estado unidos, cambio en politicas, reglas, tiempos de

entrega y nuevas alianzas.
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Figura 28. ¢ Cémo calificas la experiencia de usuario en la pagina web de Agilex Express?

3.73

Average Rating

O = MW B o N @ W

Fuente: Propia

Referente a la pagina web en total los clientes la puntearon en promedio como 3.73 siendo
este un promedio entre regular y bueno, esto es consistente con el redisefio que esta haciendo

Agilex en este momento de su pagina web.

6.8.3. Resultados de encuestas para no clientes

Para la recoleccion de informacion con no clientes de Agilex se realizo un enfoque
cuantitativo con una encuesta de Google Forms de 5 preguntas. Se pregunto sobre la marca
Agilex Express, la frecuencia de uso de servicios de logistica internacional, motivo por el cual
seleccionan a una empresa de mensajeria y logistica internacional, canales digitales que utilizan
frecuentemente para conocer los servicios de una empresa de mensajeria y logistica internacional
y si gustarian recibir atencion personalizada por parte de las empresas de mensajeria y logistica

internacional, que medio preferirian.

La encuesta fue repartida a través de un link a diferentes contactos de los cuales respondieron

74 clientes en total a continuacion, los datos recolectados y procesados.
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Figura 29. ¢ Conoces la empresa de envios y logistica internacional Agilex Express?

@ s 18
® No 56

Fuente: Propia

De las 74 personas encuestadas que no son clientes de Agilex, 56 no conocen la marcay 18
si. Lo anterior habla del trabajo que se ha iniciado a hacer en posicionar la marca, pero aun falta
seguir invirtiendo en ello para que més personas la puedan reconocer en el mercado y este en su

top of mind.

Figura 30. ¢ Con qué frecuencia utilizas servicios de logistica internacional?

. Mensuzalmente 7

. Semestralmente 12 "
. Anualmente 12

. Nunca utilizo 34 '
@ Ot 9

Fuente: Propia

Los 74 encuestados utilizan con diversas frecuencias los servicios de logistica internacional,
34 personas nunca la utilizan, 40 si; pero en diferentes periodicidades 12 anualmente, 12
semestralmente y 7 mensualmente. Lo anterior indica que esta industria no tiene un ciclo de
compra corto, de hecho, puede ser largo entre meses, semestres afios, dado esto es aconsejable
que la empresa siga apuntandole a su nicho de mercado que son empresas pequefias y medianas

que exportan dado que estas lo hacen con mayor frecuencia varias veces en la semana o mes.
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Figura 31. ;Cual es el principal motivo por el cual selecciona una empresa de mensajeria y logistica integral?

Precio 44
Servicio al cliente 35

Cobertura 3

Otras 14

Fuente: propia
Los factores mas importantes para que las personas elijan una empresa de mensajeria y

logistica internacional desde ceros son en primer medida precio, en segundo lugar cobertura y en

tercer lugar servicio al cliente.

Figura 32. ;Qué canales digitales utiliza frecuentemente para conocer los servicios de una empresa de mensajeria y logistica
internacional?

@ Priginawebd 50
@ Instagram 18
. Facebook 5
@ TikTok 1

Fuente: propia
La gran mayoria de los encuestados (50) utilizaria la pagina web para conocer una empresa de
mensajeria y logistica internacional, seguido de Instagram elegida por 18 encuestados, Facebook
con 5y Tik Tok 1. Estas repuestas reiteran la importancia de tener una excelente pagina web, asi

que Agilex acierta en estar dandole importancia al redisefiarla.

Asi mismo se aconseja a Agilex darle importancia a la red social de Instagram y priorizarla en

su estrategia de redes sociales.
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Figura 33. Si gusta recibir atencién personalizada por parte de las empresas de mensajeria y logistica internacional, indique qué
medio prefiere

. Llamada telefdnica 16
@ Whatsapp 40
@ Correo electrénico 13
. Chat pagina web 5

Fuente: Propia

Los encuestados en su gran mayoria (40) prefieren recibir atencion personalizada a través
de WhatsApp, seguido de llamada telefonica (16), correo electronico (13) y con muy pocos votos
(5) chat en la pagina web. De esta manera se aconseja brindar especial atencion a los canales de
soporte de WhatsApp y llamadas, que de hecho son con los que Agilex ya trabaja activamente en

la actualidad.

6.8.4. Conclusiones del proceso diagnostico

En conclusion, referente al diagnostico organizacional se encontraron fortalezas y
oportunidades de mejora que fueron consistentes en todos los publicos a los que se les aplico las
encuestas. Iniciando por las fortalezas en este diagnostico es de resaltar que las soluciones que
tiene Agilex son muy personalizadas y agiles gracias a un equipo de colaboradores muy bien

formados.

Asi mismo sobresale la atencion y servicio al cliente incluido el soporte, la asesoria y
pronta respuesta a través de WhatsApp y llamada. El segundo aspecto mencionado durante todo
el diagnostico fue la rapidez que incluye envios, entregas y recepciones de pedidos en menor
tiempo y agilidad en los procesos. Igualmente se encontrd que los clientes estdn de acuerdo con la

oferta de precios.

Adicionalmente a nivel interno los buscadores como Google son una excelente

herramienta de consecucion de clientes ya que de alli provienen gran parte de los clientes
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encuestados. Finalmente, en las encuestas los clientes estan en su mayoria satisfechos y son

promotores (clientes leales y satisfechos que recomiendan los productos).

En cuanto a las oportunidades de mejora o brechas, se encontraron varias a lo largo de todo el
diagnostico a continuacion se enumeraran. Desde la alta gerencia salieron dos brechas
importantes, la primera es escuchar mas al cliente y darle una respuesta mas eficaz e inmediata y
la segunda son procesos y estructuras organizacionales mas faciles y flexibles que amolden y

apalanquen el crecimiento de la organizacion.
En las encuestas a clientes se identificaron las siguientes brechas

a) Falta de posicionamiento de la marca

b) Ampliacion de los canales de consecucion de clientes

c) Ampliacion de la frecuencia de uso de los clientes actuales enfocandose en el nicho de
mercado de pequefias y medianas empresas que tiene una frecuencia de uso mas alta de
los servicios, asi mismo para este perfil de clientes darles estrategias de fidelizacion y
retencion como programas con puntos, beneficios por uso frecuente y planes premium.

d) Generacién de guias en linea junto con la facturacion

e) Implementacién de tecnologia para email marketing y un CRM

f) Implementacion de una app para que los clientes hagan trazabilidad de sus guias con un
rastreo inteligente

g) Mejorar el contenido y geolocalizacion de las pautas asi mismo generar alianzas con
plataformas donde los emprendedores venden sus productos, octavo no depender tanto
de FedEx como aliado estratégico

h) Se requieren mas puntos CEA en las ciudades principales

i) Redisefio de la pagina web.
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7. Plan de Intervencion

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se propone realizar un plan de marketing digital
que le permita a la empresa Agilex Express lograr el posicionamiento deseado, asi como cumplir

los objetivos de captacion de clientes y ventas.

Para realizar este plan, fue necesario conocer al cliente y entender sus necesidades mejor que
la competencia para ofrecer una propuesta de valor competitiva. Dado que Agilex es una empresa
en fase de crecimiento, se propone el siguiente plan compuesto por objetivos, estratégicas y

tacticas.

7.1.0bjetivos SMART

Posicionar a Agilex en los proximos tres afios como una de las principales empresas
intermediarias de envios y logistica internacionales en Colombia y Latam por medio de campaias

de awareness y captacion de nuevos clientes apalancado con estrategias de marketing digital.

7.1.1. Fidelizacion:
Crear programas de lealtad y recompensas con el objetivo de fidelizar los clientes

recurrentes de Agilex

7.1.2. Posicionamiento
Aumentar el conocimiento de la marca en el 2023-2024 por medio de generacion de
contenido atractivo para RRSS, medios digitales y participacion en eventos de diferentes sectores

e industria.

7.1.3. Conversion
Aumentar la tasa de conversion en un 20% optimizando el embudo de conversion de

RRSS y sitio web.
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7.2.Propuestas tacticas
Las siguientes estrategias se disefian con el fin de dar respuesta a los objetivos SMART

planteados previamente.

7.2.1. Estrategia 1. Agresiva de penetracion de mercado dando a conocer la marca.
e Diagnostico de pagina web y redes sociales
o Definir una estrategia de PR para posicionar a la gerencia de Agilex como referente y caso
de éxito en el sector de envios internacionales.
e Desarrollar programas de lealtad y fidelizacion bajo la estrategia de retargeting
(Segmentacion detallada, paginas de servicios visitadas, cross-selling y upselling, duracion

del retargeting, pruebas A/B, frecuencia de anuncios)

7.2.2. Estrategia 2. Promocion de ventas personales para fidelizacion del pull actual de clientes

e Desarrollar el proyecto de CRM para gestionar las relaciones con los clientes nuevos y
existentes.

e Aumentar de la participacion en el mercado al adquirir clientes nuevos a través de una
estrategia digital: que tenga SEM, SEO, Multicanal, Mobile y Social Media.

e Crear contenidos basados en la metodologia Inbound a través de marketing de

contenidos en redes sociales para atacar al cliente en todo el “Customer Journey”.

7.2.3. Estrategia 3. Promocion de ventas personales para aumentar la tasa de conversion
e Generar estrategias de paid media como SEO y SEM que contengan un “Call to action”,
con el fin de generar trafico hacia su canal personalizado de WhatsApp.
e Generar estrategias de paid media como SEO y SEM que contengan un “Call to action”,
con
e Crear y publicar contenido en redes sociales referentes a las soluciones que brinda
Agilex que contengan un “Call to action” dirigiendo al cliente hacia el canal de atencion

personalizado.
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e Desarrollar contenido con influencers relevantes en el sector, donde se resalten las

fortalezas de Agilex Express, principalmente su oferta de valor y su lema “Danos el Si

y haremos todo por ti”

7.3.Costos
Tabla 2. Presupuesto, recursos, duracion.
(S)IE/thll?v'? Estrategia Recursos Costo Duracion | Inicio Fin
Estrategia 1. Agresiva de penetracion de mercado dando a conocer la marca
Recurso
humano:
Analista de $ 4.000.000,00 1 mes
Diagnéstico de | marketing
paginaweby | Recurso ene-24 feb-24
redes sociales | tecnolégico:
Equipos $ 8.000.000,00 1 mes
tecnoldgicos
Plataformas
Recurso
humano
Creativo de
Definir una marketing
estrategiade | Disefiador
Fidelizacion: PR gréfico $55.000.000,00 | 3 meses
Crelafplrz(?gcrlgrrr]]és para posici_onar Community
de lealtad y a Ia’ge_renma manager
de Agilex Analista de
recompensas con - feb-24 may-24
el objetivo de como refe[erjte marketing
fidelizar los y caso de éxito | PR
clientes enel sgctor Recurso.
recurrentes de | € €NVios tecnolégico:
Agilex internacionales | Equipos
tecnoldgicos | $12.000.000,00 | 3 meses
Licencias de
herramientas
de disefio.
Desarrollar Recurso
programas de | humano
lealtad Creativo de
y fidelizacién | marketing
bajo la Disefiador
eowatedia {90 _____16194000.000,00 | 6meses | mar-24 | sep-24
e retargeting | Community
(Segmentacion | manager
detallada, Analista de
paginas de marketing
Servicios Analista de
visitadas, CRM
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cross-selling y | Recursos
upselling, tecnoldgicos
duracion del Equipos
retargeting, tecnoldgicos
pruebas A/B, |CRM $25.000.000,00 | 6 meses
frecuencia de | plataformas
anuncios) publicitarias
Herramientas
de analitica
SUBTOTAL | $ 228.000.000,00
Estrategia 2. Promocion de ventas personales para fidelizacion del Pull actual de
clientes
Recurso
Desarrollarel | "UMan° $24.000.000,00 | 6 meses
proyecto de Analista de
CRM CRM
para gestionar | Recu rsos abr-24 oct-24
las relaciones | tecnoldgicos
con los Equipos
clientes nuevos | tecnoldgicos | $ 2.000.000,00 6 meses
y existentes. CRM
Herramientas
de analitica
Posicionamiento: | Aumentar de la | pecyrso
pumentr el PP umare
conocimiento de | ;o qqyirie | Profesional de | § 48.000.000,00 | 6 meses
la marca en el I marketing
2024 por medio c |entgs nuevos .
Analista de
de generacion de a través de una i
: estrategia marketing ene-24 | jul-24
contenido N, Recurso
atractivo para digital: que t 16aico:
RRSS, medios tselgga SEM, BLNCOGICD:
par?ilgilgzlceif’) z o Multicanal, Equipgs_ $15.000.000,00 | 6 meses
Mobile y tecnoldgicos
eventos de Social Media
diferentes :
sectores e Recurso
industria. humgno
Crear Creativo de
contenidos marketing
basadosen la | Diseflador ¢ 114 400,000,00 | 6 meses
metodologia grafico
Inbound a Community
traves de manager
marketing de | Analista de ene-24 jul-24
contenidos en | marketing
redes sociales | Recurso
para atacar al | tecnoldgico:
cliente en todo | Equipos
el “Customer | tecnolégicos | $ 15.000.000,00 | 6 meses
Journey”. Licencias de
herramientas
de disefio.
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SUBTOTAL | $ 222.000.000,00 |
Estrategia 3. Promocién de ventas personales para aumentar
la tasa de conversion
Generar Recurso
estrategias de | humano
paid media Profesional de
como SEOY | marketing $24.000.000,00 | 6 meses
SEM que Analista  de
contengan un | marketing
“Call to Recurso mar-24 sep-24
action”, conel | tecnolégico:
fin de generar Equipof $15.000.000,00 | 6 meses
trafico hacia su tecnoldgicos
canal
personalizado | Pauta $14.000.000,00 | 6 meses
de WhatsApp.
Recurso
Creary humano
publicar Creativo de
contenido en | marketing
redes sociales | Disefiador $118.000.000.00 | 6 meses
referentes a las | grafico T
» soluciones que | Community
Conversion: | prinda Agilex | manager
Aumentar latasa | gue contengan | Analista de mar-24 | sep-24
de conversionen | «Call to marketing
_un_20% action” Recurso
optimizando el | girigiendo al | tecnolégico:
embudo de cliente hacia el | Equipos
conversion de | canaj de tecnoldgicos | $ 15.000.000,00 | 6 meses
RRSS y sitio web. | stencisn Licencias de
personalizado. | herramientas
de disefio.
Recurso
humano
Desarrollar Creativo de
contenido con marketing
influencers Influencer
relevantes en el "'nycoqador | $178.000.000,00 | 6 meses
sector, donde grafico
se resalten las Community
fprtalezas de manager
Agilex Analista de mar-24 sep-24
Express, .
principalmente marketing
su oferta de Recur§o_ .
valor y su lema tEESSi%ISEICO'
h];raerrlr?gseiosdloy te_cnolc')_gicos $15.000.000,00 | 6 meses
por ti” Licencias de
herramientas
de disefio.
SUBTOTAL | $ 379.000.000,00
TOTAL | $829.000.000,00
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7.4.Indicadores

Se plantean los siguientes indicadores con el fin de medir el impacto y beneficio de las

estrategias de este plan de marketing digital.

Figura 34. Indicadores

Ndmero de clicks:
Numero de clicks /
Tiempo

Engagement:
Interacciones /
Alcance X 100

Engagement RRS:
likes + comentarios /
seguidores X 100

Tasa de recompra:
Consumidores
recurrentes /
consumidores

totales X 100

NPS: Sumatoria de
respuestas menos %
de detractores del %
de promotores

Tasa de conversion:
Cantidad de
conversiones /
Nimero total de
visitas X 100

Adquisicion de
nuevos usuarios.
Cantidad de nuevos
usuarios

Fuente: propia

7.5.Implementacion

A continuacidn, se muestra un plan de implementacion para un afio, donde durante cada mes

se puede apreciar la estrategia y actividad a implementar.
Figura 35. Cronograma

® @ L ® ® ® ® @ @ ¢ @ @

Enero Febereo Marzo Abril Mayo Junia Juio Agosto Septiembre Ocubre Noviembre Diclembre

S —— -
e _

Participacion en eventos y ferias

CMR

Programas de Lealtad y
Fidelizacion

Estrategias de Paid Meda ‘ W
3
Alanzas estrategicas para
generar ruevos centes

Fuente: Propia
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8. Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la intervencion desarrollada en la empresa, asi

como las recomendaciones para la implementacion del plan de intervencion propuesto.

8.1.Conclusiones

Agilex esta en una etapa de crecimiento exponencial y su prioridad debe ser posicionarse
en el top of mind de la gente a traves de estrategias de marketing. Asi mismo para crecer
se necesita ser metddicos en la construccion de procesos, invertir en tecnologia como el
CRM, Marketing y fortalecer la relacion con proveedores de quienes tienen un alto grado
de dependencia.

Se requiere que la empresa Agilex vea las nuevas tecnologias como la Inteligencia
Artificial y la analitica de datos, como herramientas que facilitaran las funciones en el area
de marketing, asi como gestionaran la optimizacion de tiempos y recursos.

Al tener una figura de intermediacion debe invertir mucha energia y capital en las
estrategias de mercadeo (marketing digital, PR, programas de lealtad y fidelizacion y las
estrategias de alianzas y join venture); esto permitird que esta empresa siga creciendo y
aumentando su participacion de mercado sobre todo en mercados inexplorados como el
B2C las pequefias y medianas empresas.

La empresa requiere potenciar la comunicacion de su oferta de valor en sus canales
digitales.

Se propuso un plan de marketing estratégico con objetivos SMART, estrategias y tacticas a
desarrollar para lograr el posicionamiento de la empresa, asi como un presupuesto a 16

meses.

8.2.Recomendaciones

Se le recomienda a la empresa Agilex Express la inversion en el recurso humano de un
analista de marketing quien se encargara de facilitar el analisis de la informacion procedente
de las RRSS y la pagina web, para tomar decisiones acertadas con respecto a las estrategias

que plantee esta area.
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Es necesario que la empresa adquiera un sistema de CRM y a su vez un analista de CRM,
esto le permitira obtener informacion valiosa de todos sus clientes potenciales y sus clientes,
el contar con la mayor cantidad de informacion de los clientes, y su proceso de compra,
recompra, necesidades, solicitudes, servicios adquiridos soportara la estructuracion de
estrategias de marketing y ventas.

La optimizacién de los recursos digitales por medio de motores de blusqueda como SEO y
SEM son necesarios para que la empresa aumente su visibilidad.

Teniendo en cuenta que el marketing estd en constante actualizacion, es necesario que la
empresa esté dispuesta a adaptarse a nuevas tendencias y a generar alianzas estratégicas
que le permitan mejorar su posicionamiento.

Se requiere que la empresa maneje herramientas de analitica web para rastrear el trafico del
sitio, el comportamiento del usuario y otras métricas clave, con el fin de entender qué
estrategias estan funcionando mejor y cuales podrian llegar a mejorar.

La empresa debe continuar promoviendo la cultura institucional con el fin de empoderar a
sus colaboradores y que continten brindando un buen servicio.

Debe potenciar la difusion de su propuesta de valor, crear contenido que la resalte y vender

al cliente su experiencia de servicio al cliente personalizada.
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Anexos
A. Preguntas entrevista alta gerencia

e Para usted ;cuél es el valor diferencial de Agilex Express frente a otras empresas del
sector?

e ;Qué es lo mas importante para la empresa Agilex Express?

e ;CoOmo se ve Agilex Express en 5 afios?

e ;Cudles son las metas de Agilex Express a corto, mediano y largo plazo?

e ;Qué esta funcionando bien en Agilex Express?

e ;Qué debe mejorar Agilex Express?

e /Como se implementa el factor tecnoldgico en Agilex Express?

e Como se implementa el factor tecnoldgico en el marketing

e ;Con qué alianzas estratégicas clave cuenta Agilex y qué tan relevantes son las alianzas
para ustedes?

e ;Tienen planes de expansion en la empresa dentro de los préximos 3 afios?

e ;Qué tanto reconocimiento de marca posee Agilex Express en la actualidad?

B. Entrevista para la gerencia media de la empresa Agilex Express

¢ Recibe capacitacion y formacién constante dentro de la empresa

e Con base en su experiencia con la alta gerencia como califica la gestion que realizan?

e ;Cree usted que la empresa esta enfocada a brindar un excelente servicio al cliente?

e ;Entérminos de tecnologia considera que la empresa deba utilizar alguna plataforma o
software que le permita mejorar en ciertas areas o brindar una mejor experiencia al
cliente?

e ;Queé tanto conoce de las estrategias de marketing de la empresa?

e ;Cree usted que las estrategias que utiliza Agilex atraen clientes potenciales?

e Considera que los canales de comunicacion de Agilex son efectivos

e Qué opina acerca de las redes sociales de Agilex

e ;Considera que la pagina web brinda una buena experiencia de usuario?
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e (Cudl es la ventaja competitiva de Agilex?
e ;COmo es la relacion de Agilex con sus aliados estratégicos?, ¢qué cree que deberia

mejorar?

C. Encuesta para los clientes de la empresa Agilex Express

Reconocimiento de marca

e ;Hace cuanto tiempo conoce la marca Agilex Express?

0 — 6 meses
6 — 12 meses
1 -2 afios

2 — 3 afos

e ;CoOmo conocio la marca Agilex Express?

Por un conocido

A través de las redes sociales

T o

o

A través de algun buscador
d. Porlos CEA

e ¢Qué marcas conoce que presten los mismos servicios de Agilex Express? Mencione 5
e De las siguientes marcas de servicios de envios internacionales y logistica cual reconoce
- Postal
- Pasarex

- Envios al Exterior
- Global
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- Choose Easy Express

e ;Cual es su empresa de envios internacionales de confianza?

Calidad del servicio

e Del 1al5, ;qué tan satisfecho esta con los servicios brindados por Agilex Express?
Responda de 1 — 5 donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho.

1 — Muy insatisfecho

2 — Insatisfecho

3 — Medianamente satisfecho
4 — Satisfecho

5 — Muy satisfecho

e ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de Agilex Express?
1 —De 1 a 3 veces por mes

2 — De 3 a 6 veces por mes

3 — De 6 a 10 veces por mes
e ;Qué probabilidad hay de que vuelva a utilizar los servicios de la marca Agilex Express?
1-Alta

2 — Media
3 —Baja

e ;Qué probabilidad hay de que recomiende la marca Agilex Express a algtin conocido?

1-Alta
2 — Media

94



PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING DIGITAL PARA LA EMPRESA AGILEX 95
EXPRESS.

3—Baja

e Del1al5, ,como calificaria su Gltima experiencia con Agilex Express? Responda de 1 —

5 donde 1 es muy malay 5 excelente

1 — Muy mala
2 —Mala

3 —Regular

4 — Buena

5 — Excelente

Ventaja competitiva

e ;Considera qué los precios de Agilex Express son competitivos frente a las demas

empresas del sector logistico y de envios internacionales?

Si
No

e ;Qué es lo que considera hace diferente a la empresa Agilex Express frente a otras
empresas de envios internacionales?

e ;Qué le gustaria que tuviera la empresa Agilex Express que no tiene actualmente?

e ;Considera qué la empresa Agilex Express posee los mejores aliados para brindarle un

mejor servicio?

Si
No

e ;Cuales son las 3 caracteristicas principales que describen a la empresa Agilex Express?

Marketing

e ;Considera usted qué los medios de comunicacion de la empresa son los adecuados?
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Si
No

¢Porqué?

e ;Como califica la experiencia de usuario en la pagina web de Agilex Express? Responda

de 1 —5 donde 1 es muy malay 5 excelente

1 — Muy mala
2 — Mala

3 — Regular

4 — Buena

5 — Excelente

e ;Considera que los canales de comunicacion que utiliza Agilex le permiten a usted como

cliente conocer todos sus servicios y recibir la mejor atencion?

Si
No

¢Porqué?

e Cree usted que las redes sociales de Agilex comunican de manera adecuada la razon de

ser de la marca
Si

No

¢Porque?

e ¢Le gustaria ver mas contenido de Agilex en redes sociales?
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Si
No

¢Porque?

e .Le gustaria que la informacion sobre servicios logisticos fuera expuesta a traves de las

redes sociales?

Si
No

¢Porqué?

e ;Qué tipo de contenido quisiera que se publicara en los canales de comunicacién de
Agilex?

Si
No

¢Porqué?

e ;Considera que la marca necesita ser mas visible en algin canal de comunicacion en

especifico?

Si
No

e Sirespondi6 Sl a la anterior pregunta por favor diganos ¢en qué canal?

Facebook
Instagram
LinkedIn
TikTok
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Twitter

Tecnologia

e ;En términos de tecnologia considera que Agilex cuenta con las herramientas y

plataformas necesarias para brindar la mejor experiencia a los clientes?

Si
No

¢Porqué?
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