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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacidn tiene como objetivo implementar un plan de
marketing que permita dar a conocer los diferentes servicios que ofrece la agencia
Correos del Ecuador Salinas, ubicada en el canton Salinas, a través de la
promocion y publicidad, para mejorar el posicionamiento, incrementar las ventas
y la cartera de clientes. Es imprescindible que la agencia coloque vallas
publicitarias en lugares estratégicos y visibles que pueda captar la atencién de las
personas, ademas de incentivar a las personas para que usen los servicios de
manera continua y recomienden a otros el servicio, desarrollando estrategias que
permitan conocer los diferentes gustos, sugerencia de los clientes a través del
servicio posventa, dar un seguimiento adecuado a los clientes para tener su
fidelidad. La Agencia es una entidad que brinda los servicios de envio de
correspondencia a nivel local, nacional e internacional, pago de servicios basicos,
flete y carga para las mudanzas, club correos y exporta facil, servicios de los
cuales las personas no conocen en su totalidad. Es necesario fortalecer la
promocion y publicidad de estos servicios para que las personas ubiquen donde
se encuentra la agencia. Un analisis FODA que permite identificar los recursos
que cuenta esta agencia, analizar la competencia para conocer ante quien esta
compitiendo, la mezcla del marketing donde las estrategias de precio seran
factores para atraer a mayores clientes, las carpas de informacion que brinde la
comunicacion relevante a las personas, ubicadas en lugares publicos de mucha
afluencia de personas, el plan de accion para lograr los objetivos, la utilizacion del
correo electronico para enviar informacion personalizada, la cuenta Facebook
para lograr expandirse en el mercado esto permitird que la agencia Correos del
Ecuador sea una empresa lider en el envio de servicio de correspondencia y una
empresa mas competitiva brindando servicio de calidad y entrega oportuna.
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INTRODUCCION.

La provincia de Santa Elena es una provincia que poco a poco esta logrando salir
adelante y ser una ciudad en vias de desarrollo permitiendo mejorar estilos de
vidas, cambios sociales que generan mayores fuentes de empleo, la diversidad de
instituciones y empresas que hacen sea comercial. Una provincia que se esta
convirtiendo en un ente econdmico muy importante para los habitantes de esta

comunidad y también del pais.

Existen diferentes entidades que ofrecen los servicios de envio de
correspondencia, dentro de esta provincia, lo que ha hecho que este mercado sea
mas competitivo y las personas tengan la opcion de elegir por quien le brinde un
mejor servicio y beneficio, teniendo en cuenta que la satisfaccion del cliente es lo

primero que una empresa debe tener como filosofia.

En la actualidad la aplicacion de un plan de marketing en una pequefia y mediana
y grande empresa es primordial debido a que constituye una fase donde permite
mejorar en diferentes areas, mejorando el reconocimiento de la marca en conjunto
con los servicios que se ofrece resaltando los beneficios y atributos al utilizar este
servicio, que permita el incremento de la cartera de clientes y las ventas, la
utilizacion de la publicidad para captar la atencién de las personas y la
informacion personalizada que permitird la satisfaccion del cliente que visita la

agencia correos del Ecuador Salinas.

La agencia Correos del Ecuador es una entidad gubernamental en la actualidad,
ofrece los servicios de envio de correspondencia tales como EMS (Express Mail
Service, Servicio postal certificado, Servicio postal ordinario plus,
Correspondencia Ordinaria, Paquete postal, Pequefio Paquete , Servicio postal
4x4, Club correos, Exporta facil, Correos giro, Pagos de servicios basicos,

Buzones Postales, Apartados Postales, Patentados agenciados y, Flete y carga,



esta agencia ha logrado un posicionamiento a nivel nacional pero dentro de la
provincia aun las personas no logran ubicarlas y mucho menos conocer de todos
los servicios que ofrece esta agencia. Por ello la necesidad de la implementacion
de un plan de marketing que me permita el acercamiento y la utilizacion de los

servicios a las personas.

Dentro del desarrollo de este trabajo fue necesaria realizar algunas etapas

comprendidas en los siguientes capitulos.

Capitulo I la problematica, comprendido en la hipotesis, la operacionalizacion de
las variables, las causas y efectos que tienen estas variables en la agencia, los
antecedentes y la delimitacion del problema, ademas del aporte de los autores que
permiten dar una guia y direccién a este proyecto y el marco legal que permite
fundamentar bajo que leyes se rige esta agencia.

Capitulo 1l comprendido en la metodologia de la investigacion, la muestra a
utilizarse en este caso Probabilistica, los diferentes estudios tanto de campo de
fuentes secundarias y primarias, a través de la realizacion de las encuestas y

entrevistas para conocer a fondo la problematica.

Capitulo 11l la respectiva recopilacion de datos a través de un proceso de
tabulacion y analisis de las preguntas con la ayuda del excel, que permiten sacar
conclusiones y proponer mejoras a través de estrategias para la agencia correos

del Ecuador Salinas.

El capitulo IV en la que encontramos la propuesta a través de un plan de
marketing que permita dar a conocer la agencia con todo los servicios que esta
ofrece. El objetivo de este trabajo es lograr el posicionamiento para incrementar la
cartera de clientes y las ventas, a través de estrategias que permita el

cumplimiento del plan.



MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION.
TEMA.

“INCIDENCIA DE LAS ESTRATEGIAS DE MARKETING EN EN LOS
SERVICIOS POSTALES QUE SE OFRECEN EN LA AGENCIA
CORREOS DEL ECUADOR SALINAS Y SU INFLUENCIA EN EL
POSICIONAMIENTO DE LA MARCA EN LA PROVINCIA DE SANTA
ELENA”.

PLAN DE MARKETING PARA LA AGENCIA CORREOS DEL
ECUADOR, CANTON SALINAS, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO
2015.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La provincia de Santa Elena es un ente turistico reconocido a nivel mundial por
su playa, hospitalidad, gastronomia y diversion, con 3 cantones Salinas, La
Libertad y Santa Elena, estos a su vez se dedican a diferentes actividades en pro

del desarrollo de la provincia.

Salinas es un canton el cual acoge a muchos turistas nacionales e internacionales,
fuente de atractivos turisticos para aquellos que desean buscar un ambiente
diferente al de su habitat, este crecimiento acelerado de ingreso de turistas
extranjeros fueron las causas para que la Agencia Correos del Ecuador forme
parte de la provincia comenzando desde el afio 1970 hasta la actualidad, los
movimiento de envio y recepcion de correspondencia se debieron a que muchos
extranjeros llegaron a disfrutar de las célidas playas de Salinas y optaron por

pernoctar dentro de la misma.

Aquellos turistas son quienes comenzaron a utilizar dicho servicio ya que en sus

lugares de origen la cultura postal es mayor a comparacion con el de nuestro pais.



Agencia de Correos del Ecuador Salinas comenz6 procesando un total de 250
piezas mensuales con un ingreso de 250 sucres mensuales, ingreso o ventas que
no representaban mayor cantidad para sobrevivir de sus ingresos. Dicha agencia
hasta el 2001 fue tercializada luego con la revolucién ciudadana del Presidente

Rafael Correa Delgado pasaron a formar parte del estado.

Con el pasar de los afios cada dia siguen procesando piezas de envio y recepcion
de correspondencia, pero presenta inconvenientes puesto que no son suficientes
para que se considere una agencia econdmicamente rentable para la matriz
Correos del Ecuador siendo estas pocas sus ventas, siempre estando en déficit con
respecto a sus ingresos y egresos. Por lo general no poseen conocimientos de las

diferentes herramientas de marketing para la difusion de la misma.

La agencia cuenta con un departamento de marketing pero no utiliza las diferentes
herramientas que posee el marketing para una mayor difusion de los servicios que
brinda agencia correos del Ecuador Salinas, quizas esta implementacion de
herramientas se encuentren limitadas por el poco presupuesto que se asigna a cada
agencia que conforma Correos del Ecuador.

Estos son los motivos por el cual lleva un estudio para comercializar los servicios
que ofrece agencia Salinas a su nicho de mercado dentro de la provincia para
aumentar las ventas y lograr un posicionamiento dentro de la provincia dando en

ejecucion las diferentes herramientas de mercadeo.

DELIMITACION DEL PROBLEMA

Campo.- Administrativo
Area.-Marketing

Aspectos.-Servicios ofertados desconocidos



Delimitacion espacial.-Agencia correos del Ecuador Salinas.
Delimitacion temporal.- Julio del 2014 hasta diciembre del 2014.

Unidades de observacion.-Encuestas y entrevistas.

FORMULACION DEL PROBLEMA.

Por lo expuesto anteriormente se plantea la siguiente interrogante:

¢De que manera la aplicacion de las estrategias de marketing influyen en el
posicionamiento de la agencia correos del Ecuador Salinas Provincia de Santa

Elena?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA.

La pregunta especifica a partir de la formulacion que genera el problema nace la

necesidad del proyecto por lo tanto dichas preguntas tales como:

» (El desconocimiento de estrategias de marketing impide la difusion de los
servicios postales que se ofrece en la agencia correos del Ecuador Salinas Santa
Elena?

» ¢La falta de estrategias impide en el incremento de las ventas?

» ¢La poca aplicacion de relaciones publicas afecta en el posicionamiento de la
marca?

» ¢La ausencia de estrategias de mercado incide en el desconocimiento de los

servicios que brinda la agencia correos del Ecuador?

EVALUACION DEL PROBLEMA.

Los aspectos a tener en cuenta en la evaluacion del problema de investigacion son

los siguientes:



Claro.- El propoésito de la investigacion es la necesidad de implementar
estrategias de marketing para la comercializacion y posicionamiento de la marca

dentro de la provincia.

Evidente.-Los clientes es la base fundamental del desarrollo de la agencia, el plan
evidencia una facilidad y conocimiento de los servicios que ofrece la agencia

correos del Ecuador para el beneficio de los mismos.

Relevante.-Impulsar el desarrollo de la provincia y la comunidad que acceden al

servicio que brinda la agencia.

Original.- Brindar un buen asesoramiento a los clientes es la prioridad de la

agencia correos del Ecuador, para impulsar la imagen positiva hacia el mercado.

FORMULACION DE LA HIPOTESIS.

Si se implementara las estrategias de marketing, se mejorara el posicionamiento

de la Agencia Correos del Ecuador Salinas

VARIABLE INDEPENDIENTE

Estrategias de Marketing

VARIABLE DEPENDIENTE

Posicionamiento de la Agencia.



CUADRO N° 1 Operacionalizacion de las variables.

posicionamiento de
la Agencia Correos
del Ecuador,
dentro de la
Provincia
de Santa Elena

Agencia Correos
Del Ecuador
Salinas.

mente de los
consumidores meta,
para tener un buen
servicio y atencién al
cliente teniendo una
imagen corporativa
con mejoramiento
continuo para
satisfaccion de los
clientes.

corporativa

un sondeo de opinién
sobre el servicio brindado
a

su cartera de clientes para
su fidelizaciéon?

Hipotesis VARIABLE DEFINICION DIMENSION | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
DEPENDIENTE
Proceso Visitas a clientes | ¢Realiza visitas continuas
personal a los clientes potenciales
que posee?
El posicionamiento Atenciénal | PuUblico objetivo ¢Constantemente
en el mercado cliente analiza nuevos
consiste en hacer que mercados en la zona?
un producto o marca
Si se implementara ocupe un lugar claro, ™gervicig al Promociones ¢Cada qué tiempo realiza
las estrategias de distintivo y deseable, cliente promociones dentro de su
marketing de en relacion con los agencia?
manera adecuada, . . productos de la
. . Posicionamiento -
se mejorara el competencia, en la _ __ _ F q
Imagen Fidelizacion ¢Cada qué tiempo realiza ormato de
entrevista

Mejoramiento
continuo

Requerimientos
de
nuevos productos

¢Como controla usted
los requerimientos
de sus clientes?

Incrementos de
ventas.
Nuevas

tecnologias

¢De qué manera
considera los beneficios
que obtiene de las ventas
que produce la agencia?

Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Fuente: Sanchez, J. (2010) Estrategia y planificacion en marketing.




VARIABLE VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
INDEPENDIENTE
Es un tipo de unidad de Cartera de Servicio ;Cuales son los servicios que
estrategia negocio que se brinda la agencia  correos
con el que cada ofrece a los clientes del Ecuador Salinas?
unidad Cada qué tiempo Ud. visita la
de negocios espera Agencia?
lograr ;Después de haber utilizado el
sus objetivos de servicio ha recibido Ilamada por
. marketing parte de la agencia para conocer
] Sise mediante: La su nivel d satisfaccion
implementara seleccion seleccion de El tipo de mercado ¢Le gustarfa saber cuéles son los
las estrategias del mercado meta al mercado que se abarca servicios que ofrece la Agencia?
de que Segmentacion
marketing de desea llegar, la Posicionamiento Reconocimientoy | Tiene conocimiento de los precios
manera definicion fidelizacion de la de todos los servicios que ofrece
adecuada, se del posicionamiento marca la Agencia? Especifique
mejoraré el ) ) Que ) ¢'C~on§ide_r§ que exigte buena
posicionamien dEstrateglgs Intentara conseguir en sena||z-ac|0n para ubicar a la ENCUESTAS
e Marketing la Agencia?
to de la mente de los clientes mezcla de Diferentes ¢Por qué medios usted se informa
Agencia meta, marketing herramientas de
Correos del la eleccion de la utilizadas los servicios que brinda la
Ecuador, combinacion enla agencia
dentro de la 0 mezcla de comercializacion correos del Ecuador Salinas?
provincia marketing de los servicios ¢Considera que  existe buena
de santa con el que pretendera postales sefializacion para ubicar la
Elena satisfacer las Productos, precio, | Agencia?

necesidades o deseos
del mercado
metay la
determinacion de los
niveles de gastos en
marketing.

plaza y promocién

mercado meta

Contrato de
clientes

¢ Cuél es el motivo por el cual
utiliza los servicios de la
Agencia?

Anélisis
situacional

Cartera de clientes

¢ Cudl considera Ud. que es el medio
mas indicado para que las personas
tengan mayor conocimiento sobre los
servicios que ofrece la Agencia?

Fuente: Sanchez, J. (2010) Estrategia y planificacién en marketing.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.




OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

OBJETIVO GENERAL.

Evaluar el efecto que tienen las estrategias de marketing mediante su
implementacion para potencializar y aumentar el posicionamiento del servicio

postal dentro de la agencia correos del Ecuador salinas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

» Realzar un analisis FODA que permita identificar los recursos con los que

cuenta la agencia correos del Ecuador.

» Identificar las herramientas de marketing adecuadas para lograr un
posicionamiento de la marca, esto daria como consecuencia un aumento de

ventas de los productos postales.

» Disefiar un plan de accién que permita el incremento de las ventas en la

agencia Correos del Ecuador Salinas.

» Elaborar una propuesta a través de un plan de marketing para lograr el
posicionamiento de la marca, todo esto conllevaria al incremento de las ventas

para la agencia.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Ecuador con el pasar de los afios y de los nuevos mandatarios va evolucionando
en cuanto a desarrollo sustentable en el pais, dando como resultado proyeccion de
imagen diferenciada de los paises del resto del mundo. Motivo por el cual Correos

del Ecuador cada dia evoluciona proyectando una imagen de calidad y eficiencia,



en cuanto a tecnologia u organizacion dentro de la distribucion masiva de

correspondencia .

La Agencia Salinas con los recursos que envia matriz Quito se ha desarrollado
para el buen servicio de la distribucién de correspondencia, pero la competencia
(SERVIENTREGA) tiene un 50% del mercado peninsular siendo esta una
empresa privada la cual maneja sus recursos de acuerdo a sus necesidades
situacion que no lo hace correos del Ecuador Agencia Salinas debido a que por ser
una empresa del estado manejan sus recursos limitados, dichos motivos causan la
poca publicidad y este a su vez la falta de informacion de los servicios que ofrece
dicha empresa causando pocas ventas debido a la desinformacion que tiene la

comunidad de la misma.

Todo esto conlleva a la investigacion y la implementacion de un plan de
marketing estratégico para ubicar a Agencia Correos del Ecuador Salinas como
una de la opciones que prefieren los clientes para enviar su correspondencia a
nivel nacional e internacional. Asi se podréa enfrentar a la gran competencia que

posee dentro de la provincia de Santa Elena.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO.

1.1 ANTECEDENTES DEL TEMA.

La Empresa Correos del Ecuador se funda con un servicio publico regidos por
leyes, estatutos y las normas contenidas en las Actas de la Union Postal
Universal, de la Union Postal de las Américas, Espafia y Portugal y demas

convenios internacionales, legalizados en el Ecuador.

El estado sancionara en caso de que se viole los derechos de acuerdo a lo
estipulado al Cddigo penal, ya que garantiza el secreto de la correspondencia y su
inviolabilidad. Se exceptla la apertura de la correspondencia rezagada por parte
del tribunal del Sigilo Postal o cuando intervengan las autoridades de Aduana,

para los fines de su propia ley.

Esta actividad postal se produce al deseo Yy derecho de comunicarse por escrito
entre las colectividades, dando origen al correo Local, Nacional e internacional a

través de cartas, pequefios paquetes y tarjetas postales.

Correo Local.- se da en la propia ciudad, la misma que es distribuida en el

entorno.

Correo Nacional.- Esta regido por normas y leyes estipulados internamente, la
cual regulan el tratamiento de los envios de correspondencia y actividades

postales, para su posterior distribucion.

11



Correo Internacional.- se lo realiza mediante el intercambio de despachos de

correspondencia entre las compafiias y los diversos paises del mundo.

En la actualidad se ha innovado las piezas de envio y recepcion de
correspondencia, pero presenta inconvenientes puesto que no son suficientes para
que se considere una agencia econémicamente rentable para la matriz Correos del
Ecuador siendo estas pocas sus ventas, siempre estando en déficit con respecto a
sus ingresos y egresos. Por lo general no poseen conocimientos de las diferentes

herramientas de marketing para la difusién de la misma.

Una correcta aplicacion de un plan de marketing permitira a correos del Ecuador
agencia Salinas tener una mejor rentabilidad, a través de la aplicacion de
estrategias disefiadas acorde a las necesidades de los clientes estos se verificara a
través del incremento de la cartera de los clientes, ademéas de que ellos
conoceran todos los servicios que ofrece correos del Ecuador a través del material

publicitario.

La agencia cuenta con un departamento de marketing pero no utiliza las diferentes
herramientas que posee el marketing para una mayor difusion de los servicios que
brinda agencia correos del Ecuador Salinas, quizads esta implementacion de
herramientas se encuentren limitadas por el poco presupuesto que se asigna a cada

agencia que conforma Correos del Ecuador.

Es necesario e imprescindible que el departamento de marketing de la agencia
funcione adecuadamente para poder brindar un servicio de calidad y que estas
llenen las expectativas de los clientes, brindando confianza hacia los clientes y
que las estrategias establecidas sean estas a corto, mediano o largo plazo cumplan
con los objetivos generales, ademas las estrategias permitird direccionar a la

empresa para poder llegar a su publico objetivo.
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La Agencia Salinas con los recursos que envia matriz Quito se ha desarrollado
para el buen servicio de la distribucion de correspondencia, pero la competencia
(SERVIENTREGA) tiene un 50% del mercado peninsular siendo esta una
empresa privada la cual maneja sus recursos de acuerdo a sus necesidades

situacion que no lo hace Correos del Ecuador agencia Salinas

Uno de los principales problemas es la posicion de la competencia y el lugar que
ocupa en el mercado de la provincia a pesar de tener afios en el mercado ain no
lidera, siendo esto una desventaja para la empresa, sin embargo durante su
trayectoria ha logrado mantenerse a pesar de ser una empresa publica, es necesario
la aplicacion de un plan de marketing que ayuden a mejorar la calidad de servicio
que se presta, que ayude a ser lider en el mercado a través de la ejecucion de las
diferentes estrategias a implementarse las mismas que conllevara a ser una

empresa organizada y lider en el mercado de la provincia de Santa Elena.

En cuanto a este tema de investigacion es necesario considerar otras tesis que

permitan tener referencias.

TEMA

“PROGRAMA DE MEJORAMIENTO CONTINUO PARA EL AREA DE
ATENCION AL CLIENTE DE LA SUCURSAL DE ENCOMIENDAS
POSTALES DE CORREOS DEL ECUADOR”

AUTOR: EDGAR OSWALDO TRIVINO SANTAMARIA

OBJETIVO

Proponer un programa de Mejoramiento Continuo para el area de atencion al

cliente de la sucursal de encomiendas postales de Correos del Ecuador.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en la escala de estimacion aplicada a los
clientes de la sucursal, se diagnosticd la necesidad de mejorar la atencién al
cliente, para con ello mejorar la productividad de la sucursal ya que son los

clientes quienes definiran el porvenir de la misma.

La propuesta de un Mejoramiento continuo a la sucursal de encomiendas postales
de Correos del Ecuador, propone una metodologia que permite la identificacion de
los procesos y procedimientos existentes, los procesos claves, la deteccion de los
modos de fallos y sus efectos, asi como la aplicacion de medidas para la mejora y

el control sistematico del mismao.

La propuesta de mejoramiento continuo es fundamental para la sucursal de
encomiendas postales, porque les va a permitir renovar los procesos operativos
que ellos realizan, lo cual hace que la sucursal esté en constante actualizacion;
ademas, permite que la sucursal y a su vez la Empresa sea méas eficientes y

competitivas, fortalezas que le ayudaran a permanecer en el mercado.

RECOMENDACIONES

De igual manera, se recomienda la remodelacion para el area de espera del cliente;
logrando con ello que el cliente se sienta comodo, seguro y tranquilo al realizar

sus transacciones.

Aplicar el modelo basado en el concepto de Gemba para mejorar la calidad del

servicio al cliente interno

14



Se recomienda documentar los procesos, los diagramas de flujo, los
procedimientos ya que permitira a la sucursal ahorrar tiempo, el traspaso de tareas

y sobre todo le ayudara a identificar sus puntos débiles en el proceso.

Extender el manual de procesos y procedimientos a todo el personal de la

sucursal y que lo tengan en un lugar visible en sus puestos de trabajo.

1.1.1. Fundamentacion tedrica.

1.1.2. Macro entorno.

El macro entorno permitird las evaluaciones los factores externos relacionados

con el tema planteado

1.1.2.1. Justificacion tedrica

Segln el autor (MENDEZ A, 2010) La justificacion tedrica “son las
razones que argumentan el deseo de verificar, rechazar o aportar aspectos
teoricos referidos al objeto de conocimiento”, es por esta razéon que la
justificacion tedrica permitird ampliar el conocimiento en el tema de
estudio. (Pag. #195)

La fundamentacion tedrica en un proyecto de investigacion permite desarrollar de
manera mas amplia la probleméatica ademéas poder verificar datos con respecto al

objeto de estudio y darle una fundamentacion més adecuada.

1.1.2.2. Investigacion de campo

Segun el autor (BERSANELLI, 2009)“La investigacion de campo es el
estudio sistematico de problemas, en el lugar en que se producen los
acontecimientos con el proposito de descubrir, explicar sus causas Yy
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efectos, entender su naturaleza establecer los factores que lo motivan y
permiten predecir su ocurrencia”. (Pag. # 98).

La determinaciéon del estudio de campo realizada en el lugar de los hechos dentro
del objeto del estudio, esto permitira observar patrones de conductas y dicha
informacion recopilada ayudara a esclarecer la probleméatica o hechos que
sucedan de manera esporadica y que permitan a desarrollar mejor la

investigacion.

1.2VARIABLE INDEPENDIENTE.

1.2.1. Definicion de Marketing

Segun el autor (ARMSTRONG, 2011) en el libro de Marketing define al
Marketing como “Mas que cualquier otra funcion empresarial, se ocupa de
los clientes. La creacion de unas relaciones con los clientes basadas en la
satisfaccion y en el valor para el cliente es lo que méas conforma el ndcleo
del marketing moderno. Proceso social y de gestion mediante el cual los
distintos individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de la
creacion y el intercambio de productos”. (Pag. # 5)

Segin  (MCGRAW-HILL, 2009). Podemos decir que es un sistema total
de actividades de negocios para planear, crear productos, satisfacer
necesidades, asignar precios, distribuirlos a los mercados metas y lograr
alcanzar los objetivos de la empresa. Pag. # 6.

En la actualidad el marketing esta disefiado para satisfacer las necesidades del
publico objetivo, lo cual permite tener una mejor relacion en la que dard como
resultado la fidelizacion del cliente y que estos nos recomiende a otros a utilizar el

producto o servicio que se ofrezca en el mercado.

1.2.2. Proceso de Marketing

Segun el autor (ARMSTRONG, 2011) En el libro de Marketing define
al Proceso de marketing como “la construccion relaciones fuertes y
rentables con los clientes. El proceso que consta de las Siguientes fases:
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Analisis de las oportunidades de mercado.
Seleccion de mercados objetivos.

Desarrollo del marketing mix,

Y gestion del esfuerzo de marketing”. (Pag. # 58)

Segun (SAINZ, 2012) EI marketing es un proceso responsable
encaminado a identificar, anticipar y satisfacer las necesidades del cliente,
con el fin de fidelizarlo, para que la organizacion pueda conseguir sus
objetivos estratégicos.. Pag. # 49.

El proceso del marketing es un factor crucial dentro de una empresa ya que esto
conducira a cambios, lo cual los involucrados estén dispuestos a sujetarse a dichos
cambios, la cultura organizacién influye mucho dentro de este proceso que busca
mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los requerimientos de los

clientes.

1.2.3. Definicidn de estrategias

Segun el autor (TORILLO, 2010) en su libro fuerza de ventas define a las
estrategia como “El conjunto de acciones coordinadas en gran escala
(dependiendo de las dimensiones del negocio), que dirigen a la
organizacion al logro de sus objetivos de manera eficiente, considerando
alternativas de comportamiento de los mercados, los competidores y el
medio general. (Pag. #86).

Segun (HAX, 2010) es su libro Estrategia para el liderazgo competitivo
define que “Determina y revela el proposito organizativo en términ0s de
objetivos a largo plazo, programas de accion y prioridades de asignacion
de recursos que intenta alcanzar una ventaja sostenible”. Pag. # 38.

Las estrategias consideradas también el camino o la direccion estratégica que toda
empresa debe tener para alcanzar el éxito en el mercado, permitiéndole ser mas
competitiva en su entorno, las estrategias no solo deben estar enmarcadas o
dirigidas a publico a alcanzar, sino que también se debe disefiar para ser mejor que

la competencia y asi poder ser lider en el mercado y ser rentable y sustentable.
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1.2.4. Elementos de la estrategia de marketing

Segun el autor (ECHEVERRI, 2009) define a los elementos de la estrategia de
marketing. Estrategia del producto.- es la encargada a dar a conocer el producto
en cuanto a sus beneficios y caracteristicas, atributos que les permite sacar ventaja
competitiva, considerando la marca, logo, eslogan, colores, formas entre otros.
Estrategia de politicas y precios.- Esto se considera acorde al producto real o
aumentado, considerando el valor agregado que este ofrezca a los consumidores y
que influye de manera directa a los clientes o prospectos.

Estrategia de distribucion.- Se considera la forma adecuada para llegar a los
clientes.

Estrategia de promocion y publicidad.-Medio por el cual se comunica al
publico objetivo para dar a conocer un producto o servicio y que este le permita

penetrar en la mente de los clientes.

1.2.5. Plan de marketing.

Segun (ECHEVERI, 2009)considera que “El plan de marketing el
empresario busca utilizar diferentes procesos estratégicos de marketing a
través de un documento para que la empresa permanezca sostenible o
crezca en el mercado, que se puede ayudar a superar los desafios
relacionados con el comportamiento del mercado objetivo”. (Pag. # 25).

Segin (ARMSTRONG, 2009). El plan de marketing identifica las
necesidades y los deseos de los clientes, ademas de establecer qué
mercados pueda atender mejor la organizacion y disefiar productos,
servicios y programas apropiados para atender a esos mercados. ( Pag. #
7)

1.2.6. Estructura del plan de marketing

Philip Kotler especialista en el marketing, Torillo Medrano Blas especializado en
ventas y servicio post venta y Cafias Maria, especializada en marketing

estratégico.
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Estos autores dan la pauta para que toda empresa que desea mantenerse en el
mercado, por eso es necesario plantear un plan de marketing el cual permitira
disefiar diferentes formas de alcanzar los objetivos de la empresa que es ganar
cliente, satisfacer necesidades y liderar en el mercado, es necesario que los
directivos se vean comprometidos en conjunto con el personal de trabajo para

poder alcanzar los desafios que en el mercado se presenten.

El plan de marketing estd comprendido de la siguiente manera ademas
dependiendo del tipo de objetivos que se desee alcanzar y estos deben ser
medibles y alcanzables, cada una de estas variables permite incorporarse al
mercado de acuerdo a sus exigencias, teniendo en cuenta la opinién del cliente y
considerando ademas a la competencia, adecuando herramientas que permitan
recopilar informacion suficiente y favorable que ayuden y que puedan ajustarse a
las necesidades de los clientes. Cada componente a implementarse dependera de
la organizacion acorde a los objetivos a alcanzarse, considerando el factor

econdmico de la misma. La Estructura es:

» La Filosofia de la organizacion.

» El macro y micro entorno.

» La estrategia de posicionamiento y la de segmentacion.
» Las Estrategias y tacticas de marketing.

» Plan de accion

» El Presupuesto de marketing

» Plan de evaluacion y control.

1.2.7. Marketing mix

Segin (BOWEN, 2011) en su libro Marketing turistico considera al
marketing Mix como: “Un conjunto de herramientas que la empresa utiliza
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para comunicar de forma persuasiva el valor para el cliente y crear
relaciones con él. Entre las cuales son las siguientes:

Publicidad.- forma de comunicacién no personal que es pagada por una
empresa para presentar y promocionar ideas.

Promocidn de ventas.- Incentivos a cortos plazos para impulsar la compra
0 la venta de un servicio.

Relaciones publicas.- acciones que persiguen construir buenas relaciones
con los diversos publicos de la empresa para tener una notoriedad
favorable, crear una buena imagen de la empresa.

Venta personal.- presentacion personal por la fuerza de ventas de la
empresa.

Marketing directo.- contacto directo con clientes individuales
cuidadosamente identificados tanto para obtener una respuesta inmediata
como para cultivar relaciones duraderas con el cliente y puede ser: correo
electronico, internet pagina web y redes sociales”. (Pag. # 457).

Segin. (IMMA, 2010). “Podemos decir que el marketing mix es un
conjunto de herramientas controlables y que estan interrelacionadas,
ademéas que disponen de los responsables de marketing para lograr
satisfacer las necesidades de un mercado y poder adaptarse a cumplir con
sus requerimientos de los mismos” (Pag. # 69).

Herramientas estratégicas que generan valor agregado al producto o servicio que
se ofrece a los clientes, que persuade de manera directa o indirecta generando
posicionamiento en la mente de los consumidores y la aplicacion de la misma se

da de acuerdo a las dimensiones de la empresa.

1.2.8. Analisis de la situacién actual

Segun el autor (VERGARA, 2010) en su libro Estrategia y desarrollo
define que es “Realizar un diagndstico lo mas completo posible de la
situacion del negocio en lo que cominmente se denomina analisis FODA
en la que se refiere aspectos internos y externos de la empresa. Una vez
determinadas las caracteristicas de la organizacion podrdn manifestarse
por escrito los alcances que la misma quiere lograr en los distintos plazos
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siendo lo mas importantes los de largo plazo que son los verdaderos
estratégicos. (Pag. # 88).

Toda empresa para estar en el mercado debe realizarse un analisis exhaustivo y
saber cudles son sus capacidades que le generaran ventajas y determinar sus
principales falencias para poder minimizarlas y convertirlas en principales
ventajas, es importante identificar el entorno en el cual se estd brindando el

servicio o producto y ofrecer a los clientes lo que ellos realmente necesitan.

1.2.9. Foda

Segin (KOTLER, 2012) en el libro Marketing turistico considera al
anélisis FODA como “El analisis exhaustivo de la situacion de la empresa,
evaluar las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades generales
que tenga la empresa. La empresa debe analizar sus mercados y su entorno
de marketing para encontrar oportunidades atractivas e identificar las
amenazas del entorno. (Pag. #92).

Las empresas que operan en el mercado deben conocer cuales son sus principales
oportunidades y fortalezas para ganar mayor ventaja competitiva, tratando de
reducir a través de planes de mejora continua las debilidades y amenazas que se
presentan en el mercado, por lo tanto la empresa correos del Ecuador tiene la
necesidad de realizar un analisis interno y externo para conocer cuales son sus
principales fortalezas y utilizarles como una herramienta que le permita captar
mayor cliente y de la misma manera conocer sus debilidades para tratar de

minimizarlas

1.2.10. Posicionamiento

Segun. (Colin, 2010). Posicionar un producto o servicio supone “que se
valore un producto por sus caracteristicas o atributos mas diferenciadores,
es lo que se construye en la mente de las personas (Pag. # 154.)

21



En el libro de estrategias de posicionamiento de Emanuel Palacios del afio
2008 dice que “El posicionamiento se basa en el lugar mental que ocupa el
producto con respecto a su imagen, cuando se realiza una comparacion
con los demas productos o marcas competidoras, cabe recalcar que indican
que los consumidores finales piensan sobre los productos y marcas que se
encuentran en el mercado™.

Posicionamiento es el método para diferenciarse en la mente de los clientes, lugar
que en la percepcion mental de un cliente o consumidor tiene una marca, lo que

constituye la principal diferencia que existe entre ésta y su competencia.

La era del posicionamiento: Hoy en dia, la creatividad ya no es la clave para
el éxito. Toda compafiia debe crearse una posicion en la mente del cliente, y esta
posicion debe tener en cuenta no sélo sus fortalezas y debilidades, sino también la
de sus competidores. La publicidad estd entrando en una nueva era, donde

la estrategia es la reina.

1.2.11. Segmentacion

Segun (LANE, 2009)“Es un grupo de consumidores que comparten
necesidades y deseos similares, para segmentar los mercados se utilizan
dos grandes grupos de variables tales como:

Geogréfica.- dividir en unidades geograficas diferentes, Demogréaficas.-
dividir en distintos grupos segun la edad sexo ocupacién educacion
nacionalidad ingresos.

Psicograficas.- factores psicologicos de acuerdo a sus estilos de vida
rasgos de personalidad o sus valores”. (Pag. # 252)

La segmentacion de mercado genera una mayor direcciéon de la empresa porque
permite determina su mercado objetivo y poniendo todos los esfuerzos del
marketing para alcanzar al cliente, considerando que cada mercado en un mundo

diferente y que no ha todos se los puede llegar a satisfacer.
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1.3.VARIABLE DEPENDIENTE.

1.3.1. Ventas

Segun el autor (BOBADILLA, 2009) “Es la unica funcion que
directamente genera ingreso, todas las demas funciones y actividades de la
empresa, 0 generan ingresos pero de forma indirecta (marketing), o la
mayoria son gastos” (Pag. #27).

Segun. (Stanton William, 2010)La ciencia de interpretar caracteristicas del
producto o servicio en términos de satisfaccion del consumidor para actuar
después mediante técnicas adecuadas, sobre el convencimiento de sus
beneficios y la persuasion de la conveniencia de su posesion o disfrute
inmediatos. Pag. 73.

Es la forma en la que se mantiene contacto de manera directa con el cliente,
ademas permite la posibilidad de comprar el producto o servicio que ofrece la

compafiia. Es un intercambio econémico por algo tangible o intangible, ademas

dependiendo del precio los clientes se veran atraidos y acorde a la calidad.

1.3.2. Incremento de ventas

Existen tres métodos basicos para incrementar las ventas en una empresa

» Incrementar la cartera de clientes
» Hacer més negocios con los clientes actuales

» Elevar los precios.

Existen diferentes estrategias para incrementar las ventas

La calidad de un producto es uno de los principales factores que determinan el

nivel de ventas de una empresa.
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Otro de los principales factores que determinan las ventas de una empresa es el
servicio al cliente; no hay mejor forma de aumentar las ventas que mejorando éste

servicio.

Una estrategia comunmente utilizada para incrementar las ventas consiste en
reducir los precios; sin embargo, debemos tener cuidado al utilizar esta estrategia
ya que ademas de significar una reduccion de nuestro margen de ganancia, podria

significar la reduccion de la calidad de nuestros productos.

Otra forma de aumentar las ventas en una empresa consiste en mejorar el producto
ofrecido en la empresa.
Otra estrategia para aumentar las ventas consiste en aumentar la variedad de los

productos ofrecidos para atraer nuevos clientes.

Asi como podemos aumentar la variedad de productos, también podemos optar
por brindar nuevos servicios que sean adicionales al producto.

Otra forma efectiva de aumentar las ventas consiste en aumentar la publicidad;
para lo cual podemos publicitar en medios tales como radios, prensa escrita o
Internet; podemos hacer uso de volantes, afiches, folletos o tarjetas; o podemos

participar en ferias, eventos o actividades sociales.

Ademas de aumentar la publicidad también podemos aumentar los canales de

ventas.

Otra estrategia para aumentar las ventas consiste en aumentar las promociones de
ventas; por ejemplo, podemos brindar ofertas especiales, entregar cupones de
descuento, dar obsequios o regalos a nuestros clientes, realizar sorteos o concursos

entre ellos, etc.

Finalmente, otra estrategia para aumentar las ventas podria consistir en mejorar la

fachada del local de nuestro negocio o empresa

24



1.3.3. Imagen Corporativa

Segun (SANCHEZ, 2009) en su libro Imagen Corporativa: Influencia en
la gestion empresarial define a la imagen corporativa como “Una
evocacion o representacion mental que conforma, cada individuo formada
por un cumulo de atributos referente a la compafiia; cada uno de esos
atributos puede variar, y puede coincidir o no con la combinacion ideal de
dicho individuo. (Pag. # 18)

Segun (MOISES, 2008)La imagen es toda representacion grafica o
apariencia de una figura o cosa percibida por los sentidos del ser humano
que le va a permitir recordar y diferenciar una cosa de otra.

Las tendencias en el mercado son cambiantes, los gustos y preferencias de los
consumidores dia a dia son mas exigentes, una empresa que brinda un buen
servicio y producto tendra una buena percepcion ante el pablico lo que hara que se
convierta en una alternativa de compra, por ende mejorara el posicionamiento de
la marca al publico objetivo que se quiere alcanzar, logrando incrementar la
cartera de clientes y aumentos de ventas. La imagen corporativa empresa,
corporacion, institucion es la base fundamental para proyectar un concepto de
valor diferencial hacia los consumidores o clientes de un producto, la imagen debe
considerarse punto clave para la empresa, la imagen juega un papel importante de

la comunicacion entre la empresa y el cliente

1.3.4. Servicio de correspondencia.

Todo envio a través del sistema postal es llamado correo o correspondencia. Los
paquetes y las cartas son "envios postales” que se pueden transportar por tierra,
mar o aire, cada uno con tarifas diferentes dependiendo de la duracion de la

entrega y el peso.

Un sistema postal puede ser privado o estatal. Los sistemas privados a menudo

tienen impuestas restricciones por parte de los gobiernos.
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1.3.5. Proceso de modernizacion

Es un proceso socio-econémico de industrializacion y tecnificacion., para mejorar
la atencién al cliente es un verdadero reto para la sucursal De Encomiendas
Postales de Correos del Ecuador para no verse desplazada por una competencia
mas agresiva y por los clientes que son cada dia mas conscientes y que tienen
poder de eleccion, son mas sofisticados en sus necesidades y expectativas y

mucho mas exigentes de como lo fueron pocos afios atras.

1.3.6. Atencion al cliente

Segun el autor (GARCIA, 2011) en el libro de Técnicas de servicios y
atencion al cliente define “Se debe tener una serie de potencialidades
como:

La cordialidad.- en el trato del cliente

Memoria.- para poder recordar los gustos particulares de los clientes
Discrecion.- es necesario ser prudente.

Simpatia.- Mostrarla incluso cuando el estado de animo no es bueno
Diligencia.- es saber hacer las cosas bien y con rapidez.

Ser servicial.- servir con cuidado y diligencia y mostrar predisposicion
para complacer al cliente”. (Pag. # 136).

Se necesita tener una serie de caracteristicas para que la atencién al cliente sea
favorable, este es uno de los aspectos criticos por lo que una empresa tiene que
pasar debido a que no todo el personal esta dispuesto a brindar una atencion
eficiente que genere resultados positivos para la empresa.

1.3.7. Servicio al cliente

Segun el autor (BOBADILLA, 2009)en el libro la fuerza de ventas en el
servicio posventa define que es “Como un aumento del valor del producto,
una manera de ayudar continuamente a los clientes para obtener el
méaximo valor por la compra y usos de los productos. La compafiia
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investiga las necesidades del servicio a los clientes y audita
cuidadosamente su satisfaccion. (Pag. # 72).

Segun (FLORES, 2012) en el libro Marketing Turistico define a la cultura
de Servicio que es “Centrar en atender y satisfacer al cliente, considerando
lo siguiente:

La intangibilidad.- Los servicios no se pueden ver, probar, sentir, oir u
oler antes de su compra.

La variabilidad.- la calidad de los servicios depende de quién los provea
y cuando, donde y como. (Pag. # 43).

El servicio es un proceso que se da dentro de la empresa la forma en la que se
intenta persuadir al cliente a través del valor agregado coadyuvara a tener una
mejor posicion ante el mercado meta y sacar ventaja en el mercado potencial, de
esta manera la empresa se sentira que todos sus esfuerzos estdn dando acogida

favorable que permita mantenerse en el mercado.

1.3.8. Calidad del servicio vendido

Segun el autor (VERGARA, 2010) en su libro Estrategia y desarrollo
define lo siguiente “Es aquel que busca la satisfaccion del cliente, cortesia,
educacion, consideracion. (Pag. # 67).

Segun (ACERENZA, 2010), en el libro Competitividad de los servicios
considera que “Aunque todos los servicios que se ofrecen en una empresa
deben mantener altos estandares de calidad, no cabe duda que debe
presentar una mayor atencion, por la incidencia que tienen en la
competitividad. (Pag. 47)

En la medida en que cambiaba el concepto de calidad, cambiaba el modo de
gestionarla. La calidad moderna naci6 con la Inspeccion, en la que se verificaban
los articulos producidos para asegurar que cumplian con los requisitos. La calidad
es sindbnimo de garantia segura, toda empresa para satisfacer las exigencias de los
clientes debe centrarse en primer lugar en la calidad que no solo es el valor

agregado sino el servicio postventa y el seguimiento que se le da al mismo.
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1.3.9. Publico objetivo

Segun (MAKENS, 2011) en el libro de Marketing define como puablico
objetivo a “Los compradores potenciales o usuarios actuales aquellos que
van a tomar la decision de compra o aquellos que influyen sobre la misma,
puede estar compuesta por individuos, grupos, publicos especiales o
publico en general. (Pag. # 463).

Segun”. (KOTLER P. , 2009). “Un Mercado Meta o publico objetivo es
un conjunto de compradores que tienen necesidades o caracteristicas
comunes, Yy a los que la compafiia debe servir (Pag.# 178.)

Toda empresa debe saber cual es su rumbo hacia donde quiere llegar, por lo tanto
la responsabilidad de definir quién es nuestro publico objetivo resulta
imprescindible para el éxito de la empresa. El pablico objetivo considerado el eje
principal y la razon de ser de la empresa ya que ellos seran nuestros principales

compradores.

1.3.10. Las nuevas tecnologias.

Segun el autor (GIL, 2011) en el libro atencion al cliente “En los tGltimos
afios han aparecido nuevas tecnologias con el objeto de mejorar la
productividad y aumentar la calidad de la atencion al cliente. Estos
dispositivos electronicos permiten simplificar los procesos, agilizar la
gestion y reducir los tiempos de espera de los clientes. (Pag. # 202).

Las nuevas tecnologias han generado cambios positivos que agilitan los procesos
y acercamiento con el cliente. Permitiendo tener un trato mas personalizado y una
base de datos lo cual permite conocer el perfil de los clientes potenciales y el

intercambio de informacién veraz y oportuna.

1.3.11. Mejoramiento continuo

Segun el autor (DEMING, 2009) define que “El Mejoramiento Continuo
es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y
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refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo
largo del tiempo™ (Pag. # 2).

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos
en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun

inconveniente pueda mejorarse o corregirse.

1.4 MARCO LEGAL.

1.4.1. La Constitucién (2008)

Seccidn novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios 0 mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios publicos que

no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicién de satisfaccion de las personas usuarias

y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.

El Estado responderd civilmente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que

estén a su cargo, Yy por la carencia de servicios que hayan sido pagados.
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Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan
0 comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacidn del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando
sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la

descripcidn que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la

vida de las personas.

1.4.2. Reglamento organico de la agencia nacional postal

REGLAMENTO ORGANICO DE LA AGENCIA NACIONAL POSTAL
REGISTRO OFICIAL NRO. 391
CAPITULO 111

De la prestacion del Servicio Postal Publico

Articulo 12.- Correos del Ecuador, es el Operador Pablico del Servicio Postal
Oficial del Ecuador, entidad de derecho publico, con patrimonio propio, con
independencia administrativa y financiera, adscrita a la Vicepresidencia de la
Republica; su domicilio principal es la capital de la Republica, con competencia a
nivel nacional, sera presidida por un Presidente Ejecutivo, quien ejercera la
representacion legal de la institucion. Serd de Correos del Ecuador derecho
exclusivo las denominaciones "Correo"”, "Correo del Ecuador”, "Correo
Ecuatoriano”, "CDE", "Servicio Postal" o cualquier combinacién de dichos
términos o similares en el logotipo y demas signos distintivos identificadores de
los productos o servicios que preste este. Asi mismo, se le otorga el derecho
exclusivo a usar las voces "Correo" y "Ecuador” en los sellos postales y demés
signos de franqueo.

Articulo 13.- La finalidad de Correos del Ecuador es proporcionar, mantener y

promover la calidad del servicio de admision, curso y entrega de los envios de
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correspondencia a nivel nacional; y, cooperar en el ambito internacional, segun los

convenios vigentes en esta materia.

Las encomiendas postales (paquetes y bultos) llegadas a las oficinas del pais,
seran recibidas, custodiadas, manejadas, transportadas y distribuidas
exclusivamente por Correos del Ecuador, acorde con las normas constantes en los

convenios internacionales vigentes.

TITULO IV

DE LOS USUARIOS

CAPITULO 1

Proteccion de usuarios

Articulo 29.- Con el fin de garantizar la pérdida, robo, expoliacion y demas
siniestros en los envios postales, todos los operadores postales tendran la
obligacion de suscribir el respectivo contrato de porte con el usuario, donde
obligatoriamente se determinaran las responsabilidades y limitaciones aplicables a
las partes. Se excluye de esta obligacion al operador postal universal quien actuara
bajo las normas de este reglamento y de los convenios internacionales que forman

parte de la legislacion ecuatoriana.

Registro Oficial Nro. 391

Articulo 30.- Derechos de los usuarios: Los operadores garantizaran los

siguientes derechos de los usuarios:

a) El secreto y la inviolabilidad de la correspondencia y demas comunicaciones

postales, salvo decision judicial;
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b) El respeto a la intimidad de los usuarios, aun cuando para control de
correspondencia y demas comunicaciones postales se usen técnicas 0 medios

electronicos o informaticos;

¢) La igualdad de trato a los usuarios;

d) Contar con toda la informacion relativa a los servicios postales, especialmente
las condiciones generales de su prestacion, la forma de acceso, las tarifas y el

sistema de reclamaciones;

e) Obtener, si procediere, una indemnizacion por los dafios que sufra el usuario
debido al incumplimiento de las condiciones de la prestacion del servicio y, en

especial, en caso de destruccion o extravio de los envios postales; v,

f) Los envios postales, en tanto no hayan sido entregados a los destinatarios, seran
propiedad del remitente, quien podrd mediante el pago de las tarifas o precios

correspondientes recuperarlos o modificar su direccion.

1.4.3. Plan del Buen Vivir (2013-2017)

Obijetivo 3: Mejorar la calidad de vida de la poblacién

(Senplades, 2013) Impulsar actividades econdmicas que permitan generar y
conservar trabajos dignos, y contribuir a la consecucion del pleno empleo,
dando prioridad a los grupos histéricamente excluidos.

1.4.4. El aporte del marketing en las empresas

En el entorno del mercado. Las expectativas de los clientes cambian con mayor
velocidad que los productos. La tecnologia avanza rapidamente y hace que los

mercados evolucionen. La competencia se adapta a los cambios, mas aun cuando
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son compafias multinacionales. El cambio econdmico afecta los sistemas
globalmente. La globalizacion es una realidad la responsabilidad social y

ecoldgica cobra un valor relevante en la actualidad.

La influencia estratégica en las empresas se vale del marketing mix para dar lugar
a diferentes acciones que permiten el crecimiento de las compafias. Se puede
decir que la estrategia es aquella accion que tiene una importancia critica para el
éxito o fracaso donde influencian los factores internos y externos de las empresas

Las empresas de éxito que quieren empaparse de éxito hoy tienen que darle una
gran importancia al marketing. EI marketing no es solamente publicidad. En el
marketing se incluye el disefio del producto, su distribucion, su precio, la

publicidad, el andlisis de las audiencias, etc.

A través del marketing, las personas obtienen siempre lo que quieren o creen
necesitar a través del intercambio de producto y valor entre ellos. En el marketing
corporativa es esencial generar sensacion de necesidad, un valor humano que hace

la carne del consumidor débil ante cualquier tentacion apetecible.

El marketing estratégico es una herramienta necesaria para las empresas ya que
con él se logra planificar con garantia de éxito, el futuro de esta, basdndonos para
ello en las demandas del mercado; debemos ser capaces de comprender en qué
medida y de qué forma los cambios futuros que experimentara, afectaran a nuestra
empresa. Tiene como fin el analisis sistematico y permanente de las necesidades
del mercado y el desarrollo de conceptos de productos rentables destinados a
diversos grupos de compradores que presentan cualidades distintivas, asegurando

asi al productor una ventaja competitiva duradera y defendible.

El marketing estratégico es de gran importancia para una empresa ya que ayuda a

la toma de decisiones, orienta a la empresa hacia las oportunidades econémicas
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atractivas para ella, es decir, completamente adaptadas a sus recursos y a su saber
hacer. Se presenta entonces como un instrumento de trabajo indispensable para
cualquier organizacion que quiera posicionarse en el mercado y tener un

desarrollo sostenible en el tiempo.

El marketing estratégico identifica el grupo de clientes actuales y potenciales
teniendo en cuenta la satisfaccion que estos reciben por la adquisicion de los
bienes o servicios ofrecidos por la empresa; analiza los grupos de consumidores,
dentro de los cuales estudia sus caracteristicas y sus deseos especificos para asi

buscar diferentes ofertas que se adapten a sus requerimientos.

Por todo esto una comparfiia que posea un marketing bien estructurado que
contenga excelentes estrategias de mercado, de ventas, estudio de mercado, buena
segmentacion y analisis de la situacion adecuado tendra éxito en el mercado y

sera competitivo teniendo como resultado una empresa rentable en el tiempo.

1.4.5. La historia de los correos en el Ecuador

Durante el tiempo de los Incas (1438-1532) la informacion era transmitida por el
sistema de los "Chasquis": jovenes corredores que iban de "Tambo™ a "Tambo™

Ilevando los mensajes para el Inca.

¢ Qué eran los tambos?

Eran una especie de posta, donde el chasqui descansaba mientras esperaba al
chasqui en camino. En cuanto lo veia, se preparaba para salir enseguida y
tomando el bolsén que su compariero traia, iba inmediatamente sin parar hasta el
siguiente Tambo. Todo era tan veloz, que los chasquis a veces llevaban pescado

fresco desde la Costa hasta los Andes. Asi era como el Inca se mantenia
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informado de lo que pasaba en el Imperio y sus generales le podian
comunicar de las rebeliones o dificultades que enfrentaban.

Con el tiempo este sistema se fue perfeccionando y hace 150 afios, tiempo que
tiene el correo en el Ecuador, se usa un método parecido, solo que en lugar de
jovenes corredores, son los medios de transporte modernos, los que llevan

los encargos.

El Congreso de Tokio realizado el afio de 1969, mediante resolucion

C-11, resolvié declarar el 9 de octubre como Dia Mundial del Correo, para
recordar el oficio de trasladar la correspondencia de un lugar a otro, en cualquier

parte del mundo, ya sea por el servicio publico o privado.

El coleccionismo de sellos postales denominado FILATELIA, se inicia en nuestro

Pais probablemente en la década de 1870-79.

En 1894, el sefior Agustin Alban publicita su local comercial ubicado en la calle
Olmedo, entre Montufar y Bustamante en Quito, establecido el afio 1880 y
dedicado al negocio de sellos usados en el Correo. Alban edita en 1898 una lista
de precios de sellos postales ecuatorianos, en cuya caratula indica ser miembro

activo de la Sociedad Filatélica del Ecuador.

La Sociedad Filatélica del Ecuador se organiza en Guayaquil el 14 de febrero de
1897 y un afo despues, para recordar su fundacion, promueve el Primer Concurso
Filatélico en el Ecuador; es decir, la primera exposicion filatélica. La Sociedad
Filatélica tuvo duracion efimera de tan solo cinco afios. El 25 de agosto de 1935

se funda en Quito la Asociacion Filatélica Ecuatoriana.
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Evaluado esos datos, se determiné que el inicio de la Filatelia en el Ecuador,
ocurre en Quito en el afio de 1880; y en Guayaquil en 1897, se funda la primera

organizacion para agrupar a los coleccionistas de sellos postales.

1.4.6. Historia de la empresa Correos del Ecuador

La Empresa Publica Correos del Ecuador CDE E.P. es una institucion que en la
actualidad se proyecta renovada, que lleva a cabo un mejorado y oportuno
proceso de modernizacion al servicio de la ciudadania, mediante la
implementacion de nuevos servicios, de tecnologia y de seguridad, hacen de esta

empresa que tenga confiabilidad en todo sus procesos.

Mediante Decreto Ejecutivo numero 324, emitido el 14 de abril de 2010, es
considerada como una Empresa Publica con autonomia administrativa y
presupuestaria, con una imagen confiable, ampliada, fructifera, competitiva, ética
y profesionalismo en cuanto a sus trabajadores, ademas del compromiso social
que ofrece una amplia gama de servicios y productos postales de alta calidad a
precios competitivos, tanto a nivel nacional como internacional, para satisfaccion

de la ciudadania.

Correos del Ecuador CDE E.P. esta integrada por una gran familia postal, la
misma que cuenta a nivel mundial con 700.000 puntos de venta y 6,2 millones de
empleados al servicio de los clientes del mundo, considerandola la mayor red de
distribucién fisica del mundo con 191 paises involucrados. Dentro del proceso de
modernizacién, impulsado por Correos del Ecuador CDE E.P., se han creado
nuevos servicios y productos que gozan de la confianza de clientes corporativos y
los usuarios de ventanilla que acuden a diario a las diferentes sucursales de
Correos en el territorio nacional, lo cual la ha hecho una empresa de grandes

competencias a nivel de envio de correspondencias.
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1.4.7. Laevolucion de las agencias de correos en la Provincia

Santa Elena es considerada una de las provincias mas joven dentro de la
Republica del Ecuador y forma parte de la regidn costa, el 7 de Octubre del 2007
se presento la propuesta al Congreso Nacional para que la peninsula se constituya
legalmente como provincia en la que el 7 de Noviembre del 2007 se decreta en el

Registro Oficial #206 declarandola provincia.

Con lo que respecta a las agencia s que existen dentro de la provincia Correos del
Ecuador fue una de las primeras agencias en entrar al mercado era una agencia
tercializada, con la aparicion de la revolucion ciudadana la agencia pas6é formar
parte del estado convirtiéndose en una institucion con credibilidad para los

ciudadanos.

En la actualidad existen cinco agencias de correos logrando penetrar en el
mercado peninsular la mas competitiva es Servi Entrega, Tramaco Express es otra
agencia que opera en la provincia, Urgentito y Urbano Express son pequefias
agencias que han logrado una acogida favorable. Estas agencias de correos han
logrado penetrase en el mercado peninsular debido a la gran demanda que existe
en la provincia, todas estas se ajustan de acuerdo a las necesidades que exigen los

clientes.

1.5.MARCO REFERENCIAL

1.5.1. Antecedentes Correos del Ecuador

La Agencia Correos del Ecuador Salinas comenzd a instalarse dentro de la
provincia de santa Elena en el afio 1970 con la administracion de la sefiora Olga
Coello, en la actualidad el nuevo gerente es el Lic. Jorge Luis Machuca, cuenta
con 18 trabajadores, distribuidos de la siguiente manera: 5 carteros y 13
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administrativos.  Cuenta  los  siguientes  departamentos;  Financiero,

Comercializacion y Marketing, de Operaciones y Gerencia.

Correos del Ecuador presta los siguientes servicios; EMS Certificados, Exporta

Facil, Club Correos y Recaudacion de servicios basicos.

Ubicacion.

Canton: Salinas

Parroquia: José Luis Tamayo (Muey).

Ciudadela: Santa Paula

Agencia: La Libertad oficinas ubicadas en el Centro de Atencion
Ciudadana.

Avenida Carlos Espinoza Larrea entre la 5ta y la 6ta.
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CAPITULO II

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION.

El disefio permite establecer los parametros o lineamientos para llevar a cabo con
mayor veracidad el levantamiento de la investigacion en la que se da una

secuencia l6gica en la problematica que permite esclarecer la hipétesis planteada.

La investigacion estuvo determinada debido a que la problematica esta basada en
el mejoramiento del mercadeo de la Agencia, planteada en la elaboracion y
desarrollo de una propuesta en la que estd basada a solucionar los problemas,

necesidades de la Agencia Correos del Ecuador

Dentro de este disefio se formula las siguientes etapas de diagndstico y evaluacion
de la problemética

Evaluacion y analisis de la situacion
Planteamiento del problema

Fundamentacion tedrica y legal de la propuesta
Procedimiento metodoldgico

Levantamiento de informacion

vV Vv YV VvV VYV V

Tabulacion y analisis de la informacion.

Ademas de las etapas mencionadas se da los siguientes métodos para lograr que la
propuesta tenga mayor fundamentacion para esclarecer la problematica y la

importancia de su aplicacion.
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> Utilizacion de tacticas, métodos y estrategias.
> Interpretacion del problema o fenémeno de estudio.

» Andlisis e hipdtesis de la problematica.

2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

Esta modalidad permite que no solo la propuesta se fundamente en lo tedrico con
sus respectivos autores que fundamentan la validez de la propuesta, ademas de
contar con la fundamentacion legal que esta va acorde a la ley de
telecomunicaciones, con un punto principal que es el trabajo de campo realizada
en el lugar de los hechos siendo esta las oficinas de la Agencia Correos del
Ecuador los cuales se entrevistaran al publico que concurren en las oficinas. El

trabajo estuvo bajo las siguientes modalidades:

2.2.1. Descriptiva

Esta modalidad permite identificar y describir los principales indicadores basados
en la problemética y encontrados en el levantamiento de informacion, para poder

analizarlos y mejorar lo que se desea a través de la propuesta.

2.2.2. Explicativa

Este método comprendié y ayudd a través de la formulacion de preguntas
plasmadas en la encuesta con su respectivo objetivo, para conocer mas a fondo las
variables que permitiran obtener una informacion veraz y oportuna dentro de la
investigacion planteada, ademas de la entrevista realizada a los directivos la
mismos que estuvo orientada a la comprobacion de la hipotesis, para mejorar

algunos aspectos y aplicar las diferentes estrategias de mercadeo en la actualidad.
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2.3. TIPOS DE INVESTIGACION.

2.3.1. Cualitativa.

La investigacion cualitativa fue de gran ayuda debido a que permitié comprender
el fendmeno de estudio mediante el analisis de las bajas ventas que ha venido
teniendo la Agencia de Correos del Ecuador, hasta la fecha actual en la que
funciona ya que con el aporte de las personas encuestadas y del talento humano
con la que posee esta agencia se ha podido ahondar en el tema planteado dentro de
la problematica y de profundizar su respectiva propuesta, obteniendo la
informacion pertinente ademas de detallada para poder alcanzar los objetivos

planteados en el objeto de investigacion.

2.3.2. Cuantitativa.

La investigacidn cuantitativa permitié de manera adecuada analizar la informacion
pertinente reflejada en el levantamiento de datos acerca de la Agencia de Correos
del Ecuador a traves del trabajo de campo, en la que se verifica el ambiente
interno y externo y comprobar la situacién actual que estd y lo que sucede con
cada uno de ellos permitiendo identificar mas elementos que se encuentran en

este tipo de estudio.

Este tipo de investigacion contribuy0 a la obtencion de datos que son
considerados muy importantes para la agencia y para el personal que labora en
dicha agencia. La investigacion cuantitativa fue de gran importancia para poder
desarrollar el presente trabajo debido a que permitid establecer el comportamiento

que tiene la agencia en el mercado actual.

Ambos metodologias se enfrascaron dentro del plan a implementarse en la
Agencia correos del ecuador Salinas, en primer lugar permitié investigar de

manera general a casos puntuales de las falencias y en segundo lugar empleando
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un analisis estadistico como caracteristica resaltante del estudio. Ambos con la
finalidad de establecer causas para llegar a soluciones que nos permitieron
determinar las secuelas de la dificultad antes trazada a la vez determinar maneras
como podemos optimizar los recursos que posee agencia Correos del Ecuador

Salinas.

2.3.3. Investigacion documental bibliografica:

Este tipo de investigacion bibliografica tuvo el proposito de entender, contrastar,
desarrollar, penetrar, examinar y concluir la validez de los diferentes enfoques,
teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos autores, cada uno de ellos con
sus diferentes teorias referidas sobre el trabajo de investigacion, la cual se baso en

documentos libros y publicaciones

Se realiz6 con el debido procedimiento a través de la revision de documentos
existentes sobre los antecedentes de la problematica, resefia historica y la
actualizacién de documentos, referentes a la agencia y su correcta difusion para

mejorar las estrategias en el mercado.

Fue importante considerar documentos anteriores para tener en cuenta
antecedentes y poder tener un panorama mas claro del objeto de estudio,

aplicando la propuesta de manera oportuna.

2.3.4. Investigacion de campo.

Permiti6 de forma directa estar en contacto en lugar de la problematica u observar
patrones de conductas, ademas de conocer a través de las encuestas inquietudes o
necesidades de las personas, ademas detectar en la entrevista realizada al gerente

las falencias dentro de la agencia y comprobar la hipétesis planteada.
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En la investigacion de campo se utilizo las entrevistas y la observacion en las

encuestas.

2.4. METODOS DE INVESTIGACION.

2.4.1. Método Deductivo

Este tipo de método ayud6 a establecer de lo general a lo especifico en la
problemaética existente en la Agencia Correos del Ecuador, la cual permitio de
manera analitica a través del seguimiento de la secuencia de la hipotesis planteada
en la propuesta establecer los procesos de estrategias de mercadeo que permitan
un mejoramiento en la misma ademas para que las personas conozcan sobre todos
los servicios que ofrece la agencia logrando identificar las necesidades por areas

y asi lograr incrementar las ventas.

2.4.2. Método cientifico.

Este tipo de método permitié poder alcanzar con mayor profundidad el problema,
ademas del acercamiento a los hechos, obtener resultados confiables, recolectados
de forma directa donde aportd con nuevos conocimientos sobre la realidad de este
fendmeno que es las bajas ventas y mejorar el posicionamiento de la Agencia.

2.4.3. Método historico.

El método histérico fue de gran ayuda debido a que facilitd la informacion
pertinente del porque el bajo nivel de las ventas en correos del Ecuador Salinas,
informacion recopilada y encontrada en dicha agencia, mediante este método se
pudo interpretar y analizar las causas y sus efectos lo que han hecho la poca

afluencia de personas y su debido impacto.
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2.4.4. Método de Observacién

Nos permitié observar el comportamiento del mercado y de los consumidores, y
poder ver la realidad, acontecimiento y fendmenos ocurridos y registrarlos de
modo que ayudo a interpretar de mejor forma la problematica, para poder tomar
decisiones acertadas en la propuesta.

2.4.5. Método Analitico.

Amparar mediante autores en diferentes libros la propuesta y la problematica,
implementandose con el marco legal que ayudo a respaldar el plan de marketing a

proponerse.

2.5. TECNICAS DE INVESTIGACION.

Para lograr los resultados deseados a través de la investigacion planteada, es de
suma importancia obtener datos confiables y de una fuente veraz para el proyecto

planteado.

Siendo el tipo de investigacion descriptiva la que se tomo para la recoleccion de
datos mediante las cuales se analiz6 y contribuy6 al desarrollo de la investigacién

a implementar.

2.5.1. Fuentes primarias.

Mediante la utilizacion de técnicas que permitieron levantar la informacion y ser
un aporte méas para tener una ampliacion de la informacion presentada en el

planteamiento del problema.
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> Encuestas
> Observacion

> Entrevista

2.5.2. Fuentes secundarias.

A través de documentos que se relacionen con lo planteado en la Agencia Correos
del Ecuador Salinas, tesis referenciales y libros que permitieron ampliar la

informacion deseada.

> Textos
> Documentos

> Internet.

2.6. INSTRUMENTO DE LA INVESTIGACION.

2.6.1. Encuesta.

La encuesta es una técnica de investigacion de campo primaria que ayudo a la

recoleccion de datos mediante un cuestionario dirigido al pablico en general.

2.6.2. Entrevista.

La entrevista también es una técnica de investigacion el cual estuvo dirigida a la
asesora comercial Lcda. Rocio Cabada Reina, la misma que ayud6é a obtener
informacion interna de la Agencia Correos del Ecuador Salinas y el trato que se le

da a cada uno de sus clientes.
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2.6.3. Textos.

Permitieron aportar a través de libros y autores expertos en el tema que

permitieron sustentar y direccionar de mejor manera la propuesta.

2.6.4. Documentos
Los diferentes documentos ayudardn al estudio a través del internet y diferentes
documentos establecidos en el Mintel, ademas con las diferentes leyes la cual se

fundamenta la propuesta.

2.6.5. Internet.

Informacion desde diferentes sitios 0 paginas de web adicional que permite un

aporte a la propuesta con documentos referentes a la agencia.

CUADRO N° 2 Instrumentos de recoleccion de informacion

TECNICAS INSTRUMENTOS
ENTREVISTAS Formulacion de preguntas dirigidas al
publico en general.
ENCUESTAS Cuestionarios de preguntas en la
agencia.

Fuente: Méndez A,C. (2010) Disefio y desarrollo del proceso de investigacion.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

2.7. POBLACION Y MUESTRA.

2.7.1. Poblacién.

Dentro de este trabajo de investigacion estuvo comprendido de una poblacion que
fueron las personas que trabajan en diferentes entidades ya sean publicas o
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privadas ademas que concurren o transitan por el CAC, donde estd ubicado la
agencia, mayores de 18 afos, de ambos sexos lugar, que residen o visitan la

provincia de Santa Elena.

PEA PROVINCIA DE SANTA ELENA (CANTONES)

La PEA  Salinas PEA Santa PEA  TOTAL PEA
Libertad Elena TOTAL
Hombre 24979 Hombre 18.130 Hombre 36.929 Hombre 80.038

Mujer 11.225 Mujer 6.359  Mujer 11.308 Mujer 28.892
Total  36.204  Total 24489 Total 48237 Total 108.930

Fuente: INEC
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

2.7.2. Muestra Probabilistica.

Se utilizd el muestreo probabilistico debido en la que estuvo comprendido en la

poblacion econdmicamente activa de la provincia de Santa Elena.

2.7.3. Muestreo casual o incidental.

Se selecciond de forma directa o intencionadamente al momento de escoger a
quien se iba a encuestar, considerados a aquello que es facil el acercamiento.
Personas que ingresan al Cac y a las oficinas de correos del Ecuador y distribuidos

en los tres cantones La Libertad, Santa Elena y Salinas.

2.7.4. Calculo del tamafio de la muestra

De acuerdo a estos datos arrojados en la prueba piloto se procedio a realizar a
utilizar la forma distribuida en proporciones para determinar a cuantas personas se

debe encuestar.
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2% (P)(Q(N)

T e2(N-1D)+2Z(P)(Q)

Formula.

N.- Tamafio de la muestra.
P.- Probabilidad de que ocurra el evento
Q.- Probabilidad de que no ocurra este evento

e.- Es el margen de error

2.7.5. Tamarfio de la muestra

(1,96)% - 108.930 - 0,80 - 0,20

=~ (0,05)2(108.930) + (1,96)2 - 0,80 - 0,20

104616372
M= 572325 + 0,6146

_ 66964,4780
T 272,9396

n = 245

El nimero de personas a encuestar es de 245

2.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION.

> Recopilacion de los datos
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Clasificacion de los datos
Ingresos al programa Excel
Elaboracion de tablas y grafico

>
>
>
» Andlisis e interpretacion de los resultados
» Conclusion

>

Recomendacion

2.8.1. Plan de recoleccién de la informacion.
CUADRO NF° 3 Distribucién de la muestra

Distribucién de la muestra

Sitio Personas N° de Encuestas
Poblacion Personas que trabajan en 245
economicamente los cantones La Libertad,

activa Salinas y Santa Elena

CDE. E.P. Directivo 1 Entrevista
TOTAL 246

Fuente: Méndez A,C. (2010) Disefio y desarrollo del proceso de investigacion.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

2.8.2. Prueba piloto.

Se realiz6 una prueba piloto a 20 personas, la cual permitieron dar pautas a las
preguntas a realizarse y que estas aporten a la ejecucion del plan, personas que
ingresaban al centro de atencion ciudadana y que decidian entrar a las oficinas de

correos del Ecuador y el canton La Libertad, Santa Elena
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CAPITULO 11l

3.1. VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS.
La validacién de instrumentos permite que las encuestas y entrevistas se
ejecutaron de manera eficiente y efectiva, la misma que tuvo un proceso requisito

fundamental para que tenga la validez oportuna y recabar la informacion

necesaria.

Para este proyecto de investigacion las encuestas planteadas fueron revisadas
analizadas, por profesionales con amplio conocimiento en el levantamiento y
recoleccion de informacion, los profesionales fueron la Eco. Roxana Alvarez
Acosta, MGE y la Ing. Libi Carol Caamario,

3.2. ANALISIS DE LA ENTREVISTA.

Realizada a la Lcda. Rocio Cabada

1. Qué cargo tiene usted en la Agencia Correos del Ecuador?

Gestor comercial

2. Desde hace qué tiempo desempefia dicho cargo?

16 de mayo del 2011

3. ¢Queé funciones realiza dentro de la Agencia Correos del Ecuador?

Posicionamiento de la marca Correos del Ecuador en la provincia
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4. ¢Realiza visitas continuas a los clientes potenciales que posee?

Si a diario

5. ¢Cuél es el factor o motivo por el cual no existe un incremento en las

ventas dentro de la agencia?

Porque no existe poder de decision en las instituciones que se encuentran

dentro de la provincia

6. ¢De qué manera promocionan los servicios para generar mayores
ventas?
A través de e-mailing, activaciones de marcas en diferentes eventos,

publicidad radial.

7. ¢Qué tipo de herramientas utiliza para que las personas conozcan

sobre los servicios que ofrece la agencia?

Abanico de productos, propuestas a traveés de correos electrénicos y
fisicas.

8. ¢Cada qué tiempo realiza promociones dentro de su agencia?

No existen promociones

9. ¢(Cada que tiempo realiza un sondeo de opinion sobre el servicio

brindado a su cartera de clientes para su fidelizacion?

1 vez al mes

10. ¢ Como controla usted los requerimientos de sus clientes?
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A través de las facturaciones mensuales ya que se evalUa al mes anterior con
respecto al mes en curso y si existe un descenso se pregunta qué pasé porque

ha bajado los envios a través de nuestros servicios.

11. ;Cudl es la estrategia que Ud. Aplica para generar mayores ventas?

Activaciones de marca en los encuentros ciudadanos y en diferentes ferias

0 eventos.

12.Cree usted que si se implementa un plan de marketing que

promocione los servicios de la agencia incrementaran las ventas?

Si, ya que nos ayudaria a saber en qué se esta fallando que se puede hacer
para corregir errores y a su vez fidelizar mas clientes que se encuentran en
el mercado sin saber que existe correos y cudles son los servicios que

brindan.
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3.3. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.
Edad.

TABLA N° 1 Edad
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLE FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
18-25 29 12%
26-33 107 44%
34-41 76 31%
42-49 24 10%
50a+ 9 4%
Total 245 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 1 Edad
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

La mayoria de los encuestados estan en una edad entre el rango de 26-33 afios de
edad, seguido de aquellas personas comprendida entre la edad de 34-41 de edad y
en cantidades reducidas estan las personas de 50 afios en adelante, personas que

facilitaron sus opiniones para llevar a cabo la encuesta.
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Género.

TABLA N° 2 Género
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
FEMENINO 75 31%
MASCULINO 170 69%
TOTAL 245 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 2 Género
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Las personas que mas encuestadas fueron son de género masculino, personas a las
que hizo més facil encuestar y brindaron sin ningln inconveniente la informacion
establecida en la encuesta, en menor porcentaje estan las de género femenino,

aquellas pocas personas también accedieron a la encuesta.
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Niveles de estudios.

TABLA N° 3 Niveles de estudios
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
PRIMARIA 3 2%
SECUNDARIA 187 76%
SUPERIOR 52 21%
POST GRADO 3 1%
TOTAL 245 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 3 Niveles de estudio
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Los encuestados en su mayoria tienen un nivel de estudios secundarios, seguido
de personas que tienen estudios superiores, pocos fueron aquellos que tienen
postgrado y han estudiado solo hasta la primaria, podemos observar que la

mayoria posee niveles secundarios en cuanto a su educacion.

55



1. ¢Conoce Ud. cuales son los servicios que brinda la agencia correos del
Ecuador Salinas?

TABLA N° 4 Conoce los servicios de la Agencia
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 87 58%
NO 158 105%
TOTAL 245 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 4 Conoce los servicios de la Agencia
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Se puede verificar en los graficos que la mayoria de las personas no conocen
todos los servicios que la agencia correos del Ecuador Salinas ofrece al publico,
solo saben que es para enviar y recibir correspondencia, mientras que en menor
porcentaje si conoce los servicios de esta agencia los cuales también han hecho

uso de ellas, se recomienda brindar mayor informacion para el publico.
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2. ¢Cada qué tiempo Ud. visita la Agencia?

TABLA N° 5 Tiempo de visitas a la agencia
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
FRECUENTEMENTE 38 44%
REGULARMENTE 43 49%
POCAS VECES 6 7%
TOTAL 87 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 5 Tiempo de visitas a la agencia
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

FRECUENTEMENTE W REGULARMENTE B POCAS VECES

49%
44%

7%

FRECUENTEMENTE REGULARMENTE POCAS VECES

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

La mayoria de los encuestados manifestaron que visitan las oficinas de la Agencia
Correos del Ecuador Salinas de forma frecuente a realizar cualquier envio o
recibimiento de paquete, seguido de un porcentaje aceptable a aquellos que
utilizan estos servicios de forma regular y en minoria lo hace pocas veces o de
forma esporédica a utilizar cualquier servicio que esta oficina ofrece en la

provincia de Santa Elena.
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3. ¢Cual es el motivo por el cual utiliza los servicios de la Agencia
correos del Ecuador Salinas?

TABLA N° 6 Motivo por el cual utiliza los servicios de la Agencia
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
COMODIDAD 8 9%
RAPIDEZ 14 16%
CONFIANZA 16 18%
BUEN SERVICIO 59 56%
TOTAL 87 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 6 Motivo por el cual utiliza los servicios de la Agencia
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Segun los datos arrojados las personas utilizan estos servicios por diversos
factores, la mayoria de ellos lo hacen por el buen servicio que ofrecen la agencia
correos del Ecuador, por lo tanto esto se convierte en una ventaja para la empresa,
mientras que el resto de las personas lo hacen por la confianza brindada en sus
trabajadores, otros por la rapidez en llegar y recibir las correspondencia y por

ultimo por la comodidad.
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4. ¢Después de haber utilizado el servicio ha recibido llamada por parte
de la agencia para conocer su nivel de satisfaccion?

TABLA N° 7 Ha recibido llamada por parte de la agencia para conocer su
nivel de satisfaccion
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 0 0%
NO 87 100%
TOTAL 87 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 7 Ha recibido llamada por parte de la agencia para conocer su
nivel de satisfaccion
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Las personas manifestaron que no han recibido llamadas telefénicas por parte de
algun agente encargado de la Agencia Correos del Ecuador Salinas, para conocer
su nivel de satisfaccion por la utilizacion de algun servicio o para saber si tiene
alguna sugerencia, manifestaron que deberia hacerlo ya que en ciertas ocasiones

han encontrado malestares.
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5. ¢Tiene conocimiento de los precios de todos los servicios que ofrece la
Agencia correos del Ecuador Salinas?

TABLA N° 8 Conoce los precios
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 27 31%
NO 60 69%
TOTAL 87 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 8 Conoce los precios
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Como se puede observar las personas encuestadas la mayoria no saben los precios
de todos los servicios que ofrece esta agencia, por lo que sugieren pongan en un
lugar visible, estos precios, porque algunas veces la persona que atiende esta
ocupada y en menor porcentaje si conocen de los precios, se deduce por que

utilizan con frecuencias estos servicios.
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6. ¢Como considera Ud. los precios que se oferta en los diferentes
servicios?

TABLA N° 9 Cémo considera Ud. los precios
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

ECONOMICOS 29 33%

ACCESIBLES 56 64%

ALTOS 2 2%

TOTAL 87 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 9 Cémo considera Ud. los precios
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Relacionando el grafico anterior de las personas que dijeron que si conocen los
precios, consideran que los precios ofrecidos en esta agencia son econémicos
estan al alcance del bolsillo del cliente, y la mayoria consideran que los precios
son accesibles y en menor porcentaje manifestaron que son altos los precios que

ofrece la Agencia Correos del Ecuador Salinas.
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7. ¢Conoce las ventajas que tiene al utilizar el servicio de Correos del
Ecuador?

TABLA N° 10 Ventajas que tiene Correos del Ecuador
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 25 29%
NO 62 71%
TOTAL 87 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 10 Ventajas que tiene Correos del Ecuador
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

mS| mNO

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

La mayoria de las personas encuestadas no conocen de las ventajas que ofrece
correos del Ecuador a sus clientes al momento de utilizar el servicio de
correspondencia, manifestaron que es por la falta de informacion y material de
publicidad, y en menor porcentaje dijeron que si conocen de las ventajas que esta

agencia ofrece.
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8. ¢Sabia Ud. Que en Correos del Ecuador se ofrece servicios

adicionales?
TABLA N° 11 Servicios adicionales
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 42 17%
NO 203 83%
TOTAL 245 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 11 Servicios adicionales
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Lamentablemente una gran parte de los encuestados no conocen de los servicios
adicionales que la agencia Correos del Ecuador Salinas ofrece al publico en
general, debido a la falta de comunicacion e informacion manifestaron las
personas y un numero reducido si conocen y son aquellos que utilizan los
servicios o0 son clientes de esta agencia y por lo tanto tienen conocimiento acerca
de los servicios adicionales como recargas electronicas, cobro de servicios, flete y

carga, giros postales y pagos de planes .
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9. ¢Tiene conocimiento acerca de que existen promociones en la

Agencia?
TABLA N° 12 Existen promociones
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 0 0%
NO 245 100%
TOTAL 245 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 12 Existen promociones
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
Las personas encuestadas no conocen en absoluto si la Agencia Correos del
Ecuador Salinas ofrece promociones para sus clientes o publico en general que
adquiera de estos servicios, por lo que se sugiere que haya material de publicidad
para dar a conocer al publico acerca de estos servicios para beneficio y comodidad

de la comunidad.
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10. ¢Por qué medios Usted se informa de los servicios que brinda la
agencia Correos del Ecuador Salinas?

TABLA N° 13 Medios que Usted se informa de los servicios
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

RADIO 5 3%
TELEVISION 0 0%
INTERNET 104 55%
MATERIAL 72 38%
PUBLICITARIO
OTROS 7 4%
MENCIONE OFICINA
TOTAL 188 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 13 Medios que Usted se informa de los servicios
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

El medio por el cual las personas se informan en su mayoria lo hacen a través del
internet, ahi encuentran informacion acerca de los servicios que ofrece correos del
Ecuador, pero sugieren que haya necesariamente un link que sea de la provincia
de Santa Elena, otros se informan en material publicitario que se encuentran

dentro de las instalaciones.
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11. ;Considera que existe buena sefializacion para ubicar a la Agencia?

TABLA N° 14 Existe buena sefalizacion
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 6 2%
NO 239 98%
TOTAL 245 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 14 Existe buena sefializacion
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

La sefialética para ubicar a la Agencia Correos del Ecuador Salinas, los
encuestados en su mayoria considera que no existe buena sefializacion para poder
llegar, por lo que sugieren que se ubique una valla en un lugar visible para poder
ubicar con facilidad las oficinas y asi poder adquirir de los servicios que esta
ofrece al publico.
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12. ¢ Ha observado material publicitario acerca de correos del Ecuador?

TABLA N° 15 Ha observado material publicitario
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 76 31%
NO 169 69%
TOTAL 245 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 15 Ha observado material publicitario
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Se puede observar en el grafico que la mayor parte de las personas encuestadas no
han visto material publicitario acerca de la Agencia Correos del Ecuador Salinas,
por lo que sugieren que se cuente con este material para que las personas que
ingresan a las oficinas estén al tanto acerca de estos servicios, mientras que las
otras personas si han visto material ya que anteriormente han utilizado este
servicio o son clientes, pero que han visto repentinamente las flota de transporte o

en los buzones.
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13. ¢ Le gustaria saber cuéles son los servicios que ofrece la Agencia?

TABLA N° 16 Le gustaria saber cuéles son los servicios
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

VARIABLES FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 236 96%
NO 9 4%
TOTAL 245 100%

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

GRAFICO N° 16 Le gustaria saber cuéles son los servicios
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Gran parte de los encuestados manifestaron que si les gustaria recibir informacion
o0 conocer todos los servicios que ofrece la Agencia Correos del Ecuador Salinas y
ser clientes de ellos, mientras que las otras personas que es minoria no les gustaria

conocer los servicios que ofrece esta oficina.
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14. ; Sefale los medios en los que le gustaria recibir informacion?

VARIABLES

RADIO
PRENSA
INTERNET
TELEVISION
REVISTA
OTROS
CUALES
TOTAL

TABLA N° 17 Senale los medios
EJJG-UPSE-MKT-(2014)

FRECUENCIA
ABSOLUTA
26
59
136
41
9

271

Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

60%
50%
40%
30%
20%

\ -

RADIO

0%

GRAFICO N° 17 Sefiale los medios
EJJG-UPSE-MKT-(2014)
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Fuente: Personas que ingresan al CAC.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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Los encuestados en su gran mayoria les gustaria recibir informacion a través del

internet, lo que comprende redes sociales como Facebook y correo electrénico con

informacion ya personalizada, otros manifestaron que desean recibir informacion

a través de los medios masivos les gustaria por medio de la prensa escrita y la

television y en minoria radio y revista.
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CONCLUSIONES

La Agencia Correos del Ecuador Salinas es una empresa estatal que brinda
servicio de envio de correspondencia, ademas de servicios adicionales como

pagos de servicios basicos, fletes y cargas entre otros.

La falta de informacion a los clientes hace de que ellos desconozcan sobre todos

los servicios que ofrece Correos del Ecuador.

Segun los datos de las encuestas realizadas a las personas manifestaron que no

existe buena sefializacion para ubicar a la agencia Correos del Ecuador.

Acorde con el punto de vista de los encuestados manifestaron que la falta de
seguimientos a los clientes ha hecho que no conozcan todos los servicios con los

gue cuentan ademas de conocer sus inquietudes.

Es necesario la creacion de material promocional y publicitario para que las
personas estéen mejor informadas y los diferentes carpas de informacion para dar

mayor informacion a las personas.

La creacion de cuentas en las redes sociales, por lo que no cuenta la Agencia

Correos del Ecuador, también ayudara a posicionarse de mejor manera

Es preciso la elaboracion de un plan de marketing para la agencia Correos del

Ecuador Salinas que permita mejorar el posicionamiento.
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RECOMENDACIONES.

La Agencia Correos del Ecuador es una empresa con una gran diversidad de
servicio por lo que es necesario que se ponga a disposicion del todo el publico

para brindar comodidad y facilidad a quienes deseen utilizar estos servicios.

Brindar la informacion necesaria para captar mayor clientela y estos a la vez
estaran instruidos acerca de todos los servicios que ofrece la Agencia Correos del

Ecuador Salinas.

Situar de manera estratégica sefialéticas de la Agencia Correo del Ecuador
Salinas, para que las personas ubiquen las instalaciones con mayor facilidad y

Ilegar sin ninguna dificultad.

Realizar un seguimiento a los clientes que hayan utilizados los servicios de esta
agencia para de esta manera conocer sus inquietudes o reclamos y poder tomar

decisiones en favor al cliente o empresa.

Elaborar material promocional que permita destacar todos los servicios gque esta
agencia ofrece y asi captar mayor clientela y posicionarnos en la mente de las
personas, ademas de las diferentes carpas ubicarlas en lugares de mayor

concurrencia.

Las redes sociales como punto de partida para dar a conocer los servicios y captar

a mas adeptos, por lo tanto se sugiere que se creen dichas cuentas.

La elaboracion de manera oportuna del plan de marketing, hara que la Agencia

Correos del Ecuador tenga mayor acogida en la provincia de Santa Elena.

71



CAPITULO IV

PROPUESTA.

PLAN DE MARKETING PARA EL POSICIONAMIENTO DE LA
AGENCIA CORREOS DEL ECUADOR SALINAS, PROVINCIA DE
SANTA ELENA, ANO 2015.

4.1. INTRODUCCION.

Existe cada dia el interés de brindar mejor informacion en cuanto a los productos
0 servicios que ofrece alguna empresa, por lo que es muy importante considerar
en este mundo globalizado aquellas estrategias que permiten ganar terreno y
obtener ventaja competitiva en el mercado en el cual nos desenvolvemos, trasmitir
informacion rapida y oportuna permitird a los clientes para que tengan de

preferencia nuestros servicios nos permitira liderar en el mercado.

El marketing cumple un rol muy importante en la grande, pequefia y medianas
empresas en la actualidad, enfocada a direccionar de manera correcta a las
empresas para ser rentables y sostenibles en el tiempo, ganando credibilidad y

preferencia de los clientes.

La Agencia Correos del Ecuador es una empresa estatal que ha tenido con el pasar
de los afios cambios que han beneficiado a la empresa de ser una empresa privada
en la actualidad es una empresa estatal, empresa u oficina que brinda los servicios
de envio de correspondencia, fletes y cargas, pagos de servicios basicos, recargas
y giros, la misma que ha logrado mantenerse en el mercado a pesar de que la

competencia es bastante fuerte en este sector.
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Es necesario en la actualidad la aplicacion de las estrategias de marketing para que
permita a la agencia mejorar su posicionamiento. El plan de marketing dara a la
Agencia Correos del Ecuador una mejor perspectiva, permitird que los clientes
potenciales sientan la necesidad de requerir los servicios de esta agencia, cuenta
las condiciones para el desarrollo de los planes y estrategias encaminadas a
mejorar las ventas y de la forma de como comunicar el mensaje al publico

objetivo.

4.1.2. Modelo a utilizarse en el plan.

Todo proyecto de investigacion necesita el respaldo y la contribucion de autores
que permita que la aplicacion de la misma, sea oportuna y valida, en este caso el
plan de marketing a aplicarse en la Agencia Correos del Ecuador Salinas esta
basado en los siguientes autores Philip Kotler especialista en el marketing,
Torillo Medrano Blas especializado en ventas y servicio post venta y Cafias

Maria, especializada en marketing estratégico.

4.2. ANALISIS SITUACIONAL.

Es importante conocer cada uno de los recursos con los que cuenta la agencia
correos del Ecuador y asi mismo conocer cada factor que influye de manera
directa e indirecta en la agencia. Realizar un diagnostico adecuado para tomar
decisiones oportunas a favor y que vayan acorde a conseguir los objetivos
planteados en el plan.

A continuacion se detalla el analisis FODA de la Agencia Correos del Ecuador

Salinas.
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CUADRO N° 4 Analisis FODA

FACTORES INTERNOS
FORTALEZAS DEBILIDADES

Cobertura a nivel local, nacional e Debil imagen corporativa.

internacional

Ser el Unico Correo Estatal Integracion limitada entre sistemas y
procesos operativos

Ofrece un amplio portafolio de Procedimientos y procesos internos no

productos y servicios postales establecidos

Personal capacitado Dependencia de entrega de la
correspondencia.

FACTORES EXTERNOS.

OPORTUNIDADES AMENZAS
Nuevas necesidades del mercado Falta de regulacion o normatividad para
actual la competencia

La filatelia como motor de la Servicios electrénicos de mensajeria
potencializacion de la cultura postal

Expansidon de los servicios postales Dependencia de transporte aéreo:
on line

Participar en ferias y eventos Naturaleza

ciudadanos

Fuente: http://es.slideshre.net./destrella/matrices-estratégicas.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

4.2.1. Matriz analisis ofensivo.

Este tipo de matriz ayuda a identificar y a ubicar las fortalezas que posee la
agencia para accionarlas, con ponderaciones de 9=Fuerte, 6=Media, 1= Débil, 0=

nula.
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CUADRO N° 5 Matriz Analisis Ofensivo
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[a
FORTALEZAS 8 7 9 7 31 4
Cobertura a nivel
local, nacional e
internacional
Ser el Unico 8 8 7 9 32 3
Correo Estatal
Ofrece un amplio 9 9 9 8 35 1
portafolio de
productos y
servicios postales
Personal 9 8 9 8 34 2

capacitado

Fuente: http://es.slideshare.net/destrella/matrices-estratégicas.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Podemos observar que la matriz ofensiva elaborada permitié ubicar la mayor
fortaleza que es el amplio portafolio de productos y servicios postales que ofrece
al publico, la agencia correos del Ecuador Salinas, ademas de poseer un personal
capacitado apto para contestar y resolver problemas o inconvenientes en los

clientes de manera eficaz y oportuna.
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4.2.2. Matriz analisis defensivo.

Este tipo de matriz permite identificar las debilidades de la Agencia Correo del

Ecuador Salinas.

CUADRO N° 6 Matriz Analisis Defensivo
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AMENAZAS
Falta de regulacion o 9 7 7 6 29
normatividad para la
competencia
Servicios electrénicos de 9 9 4 9 31
mensajeria
Dependencia de transporte 8 3 7 0 18
aéreo:
Naturaleza 2 5 0 10 17
TOTAL 28 24 18 25 95
POSICIONAMIENTO 1 3 4 2

Fuente: http://es.slideshare.net/destrella/matrices-estratégicas.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Podemos observar que una de las principales debilidades que posee la Agencia
Correos del Ecuador Salinas es la débil imagen corporativa, por lo que se sugiere
tratar de minimizar esta falencia a traves de la aplicacion del plan de marketing y

fortalezca su imagen en el mercado.
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4.2.3. Matriz PCI. (Matriz de capacidad interna).

Ayuda a calificar la posicidn de las debilidades y fortalezas de la Agencia Correos del Ecuador. Ubicando cada &rea funcional con la
que cuenta actualmente.

CAPACIDADES

CAPACIDAD
DIRECTIVA

CAPACIDAD
TECNOLOGICA

CAPACIDAD
TALENTO
HUMANO

CAPACIDAD

COMPETITIVA

CAPACIDAD
FINANCIERA

Fuente: http://es.slideshare.net/destrella/matrices-estratégicas.

CUADRO N° 7 Matriz PCI. (Matriz de capacidad interna)

FACTOR (ASUNTO)
Infraestructura inadecuada.

Marca no reconocida.

Sistema de tastreo en linea.

Pagina Web no accesible para compras

online.
Enlace desde matriz.

Empleados capacitados.

Trabajo en equipo.

Poco conocimiento de las herramientas de

marketing

Servicios adicionales.

Gama de servicios postales amplios.

No tener financiamiento

propio.

Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

FORTALEZA

ALTO MEDIO

X

X

X
X

X
X

BAJO

ALTO

DEBILIDAD
MEDIO BAJO

ALTO

X

X x X X

IMPACTO
MEDIO

BAJO
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4.2.4. Andlisis externo.

4.2.4.1. Factor politico.

El Ecuador esté regido por normas y leyes, plasmado en la constitucion en la que
todos los ciudadanos tenemos derechos y obligaciones, el factor politico formado
por grupos politicos, medios de comunicacion, organizaciones privadas y publicas

en donde cada uno de ellos influye en este &mbito politico.

Ecuador se encuentra en un proceso de modernizacion que permite o da la pauta
ser un pais estable, en los Gltimos 7 afios el partido politico alianza pais ha tenido
la oportunidad de gobernar y asi tener un mismo sistema de administrar, durante
este periodo se gobierna con la misma ideologia, en la actualidad se vive una
estabilidad politica, el Presidente de la Republica el Econ. Rafael Correa Delgado
ha dado la apertura de tener un pais estable politicamente, esto es beneficioso para
la Agencia Correos del Ecuador Salinas porque da la oportunidad de recibir apoyo
ya que es una empresa estatal y recibir ayuda por parte del estado. Pero se
encuentra ademas un factor negativo debido al alza de tarifa en cuanto al envio y
recepcion de paquetes al exterior impacta de forma negativa por que debido a esto

las personas se restringen a realizar este tipo de actividad.

4.2.4.2. Factor Econémico.

Gracias a la estabilidad politica que se vive en el pais, el Ecuador también ha
podido tener una estabilidad econémica cada vez la tasa de desempleo es
reducida, ademas de ser considerado como la 8va economia en el mundo gracias
al modelo econdmico que se aplica en la actualidad, permitiendo reducir los
niveles de pobreza. Otro factor importante que ha hecho que el pais tenga una
estabilidad es el cobro de impuesto a las instituciones publicas y privadas, las

personas naturales y juridicas registrada en el Ruc O Rise rubro o aporte que
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permite un ingreso mas a la economia y asi poder mejorar los estilos de vida de

los ecuatorianos, todo esto acorde al plan del Buen Vivir.

Factor econdmico importante para la Agencia Correos del Ecuador Salinas e
impacta positivamente a la imagen de esta empresa que cuenta con cobertura a

nivel nacional, debido a que es una agencia Estatal.

4.2.4.3. Factor Socio Ambiental.

El Ecuador vive un cambio social inclusivo favorable para los habitantes, segln
un documento presentado por la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
(SENPLADES), teniendo como resultado la reduccion de los niveles de pobreza,
gracias a los objetivos del Buen Vivir se ha logrado una combinacion de factores
que permite el desarrollo cultural, social y econémico para los ecuatorianos,
mejorando las condiciones de vida y a la reduccién de la desigualdad, los nifios en
su gran mayoria en la actualidad asisten a las escuelas reduciendo el nivel del
analfabetismo, las mujeres también tiene la oportunidad de ejercer cargos

publicos en la que se ha visto un excelente desenvolvimiento.

En la actualidad el Ecuador tiene una imagen fortalecida a nivel mundial, en la
que ha logrado realizar convenios con otros paises extranjeros, para beneficio de
la nacion, ademas lograr ser un pais estratégicamente productivo en innovacion de
productos, generando méas fuentes de ingresos para los habitantes. Este factor es
muy importante para la Agencia Correos del Ecuador Salinas porque da la pauta

de que una empresa estatal reciba ayuda por parte del gobierno de turno.

4.2.4.4. Factor Tecnoldgico.

La modernizacion que se vive en la actualidad ha hecho que el Ecuador sea un
pais que se adapte a la globalizacion de productos y servicios, en la que se ha
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convertido en un foco de desarrollo Tecnologico muy importante. El presidente
Eco. Rafael Correa Delgado, apoya e impulsa la ciencia y tecnologia como parte
fundamental para el desarrollo del pais, el derecho de los ecuatorianos a que
fortalezcan su productividad y el acceso de la tecnologia al acceso de los recursos
innovados a la capacitacion y conocimiento en el manejo de la pequefia, medianas

y grandes empresas, para el desarrollo econdmico y productivo del Ecuador.

Se promueve a la integracion a las redes mundiales permitiendo el desarrollo de
las TIC, al acceso del internet, Wifi, escuelas del Mileniun, pudiendo llegar a
lugares remotos haciendo facil la comunicacion, con el internet se promueve la
posibilidad de publicitar a las empresas por medio de los sitios web o redes
sociales. El desarrollo tecnoldgico es favorable para la Agencia Correos del
Ecuador porque da la oportunidad de ofertar los productos servicios a través de la

web.

4.3. OBJETIVOS DEL PLAN.

4.3.1. Objetivo General.

Aplicar un 80% estrategias de marketing adecuadas que permita dar a conocer los
productos y servicios con la finalidad de mejorar el posicionamiento de la
Agencia Correos del Ecuador Salinas en la provincia de Santa Elena.

4.3.2. Objetivo Especifico.

» Diagnosticar la situacion actual de la Agencia Correos del Ecuador mediante
un estudio de mercado para determinar las estrategias adecuadas.
> Implementar estrategias de mercadeo que permita incrementar la cartera de

clientes.

80



» Desarrollar estrategia de marketing que ayuden a mejorar el
posicionamiento de la Agencia Correos del Ecuador.

» Disefar estrategias de publicidad para dar a conocer los servicios que
ofrece la Agencia Correos del Ecuador.

> Incentivar a las personas a que utilicen los servicios que ofrece la agencia
correos del Ecuador a través de estrategia de promocién.

» Obtener la fidelizacion de los clientes.

» Disefiar y Ubicar en punto estratégico la sefialética que permita mejorar la

ubicacion de la agencia.

4.4. FILOSOFIA CORPORATIVA.,

4.4.1. Mision.

“Correos del Ecuador es una empresa publica de servicios postales y logisticos
con tecnologia de punta y cobertura a nivel nacional e internacional comprometida
con la calidad, calidez y excelencia solicitada por la ciudadania y empresas en
general sin discriminacion alguna aportando al desarrollo del pais y a la provincia

de Santa Elena”.

4.4.2. Vision.

Para el 2017 ser la empresa lider en el mercado de servicios postales y logisticos
en la provincia de Santa Elena, asi como un referente de los operadores postales
de la region, reconocida por su cobertura a nivel nacional e internacional, 6ptimos

en tiempos de respuestas, seguridad y cumplimiento.

4.4.3. Valores Corporativos.

» Respeto
> Excelencia
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» Honestidad
» Transparencia
» Mejoramiento continuo.

4.5. MERCADO OBJETIVO.

El mercado objetivo esta conformado por aquellas personas que residen en la
provincia de Santa Elena, desde 17 afios en adelante y que requieran de los
servicios que ofrece Correos del Ecuador Salinas. Se desea alcanzar un 60% de

este mercado objetivo.

4.5.1. Segmentacion

La segmentacion permitira dirigir los servicios que ofrece correos del ecuador de
manera especifica y adecuada, con el objetivo de adaptar al medio los servicios
que ofrecen la agencia y las estrategias de marketing se ajusten a las necesidades y

preferencias del mercado a alcanzar.

4.5.1.1. Segmentacién demogréafica.

Edad 18 afios en adelante

Sexo: Indistinto

Nivel de estudio: todos los niveles.
Religion: Indistinta.

Estatus: Todos los niveles.

Raza: Indistinta

vV V.V V V V V

Nacionalidad: Indistinta.

4.5.1.2. Segmentacion Psicografica.

» Estilos de vida: Personas que gusten del Servicio Postal.
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» Personalidad: Innovadores, activos, extrovertidos, introvertidos, impulsivos.
» Aptitudes: Aquellos que adquieren los servicios por el buen servicio ofrecido,

la funcionalidad y el valor agregado.

4.5.1.3. Segmentacion por conducta.

» Aquellos fieles a la marca correos del Ecuador y la tasa de utilizacién del
servicio.
» Aquellos que adquieren los servicios de forma esporadica u ocasional.

» Aquellos que utilizan los servicios por los beneficios ofrecidos.

4.5.2. Estrategia de segmentacion.

4.5.2.1. Estrategia diferenciada.

Se aplicard este tipo de estrategia diferenciada porque permite satisfacer
necesidades distintas de cada segmento, ofreciendo el servicio acorde a las

exigencias del mercado.

CUADRO N° 8 Matriz Estrategia de segmentacion
Segmentacion

Mercado Existente Nuevo

Existente = Penetracion en el mercado de la Desarrollo del servicio, a través
provincia de Santa Elena. de la  segmentacion  por
Segmentacion Demogréfica conducta y estilos de vida.

Nuevo  Desarrollo de mercado Diversificacion de la cartera de
A través de la segmentacion servicio Estrategia diferenciada
por conducta y estilos de vida  y de penetracion

Fuente: http://es.slideshare.net/destrella/matrices-estratégicas.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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4.5.3. Estrategia de posicionamiento.

FIGURA N° 1 Estrategia de Posicionamiento

SORRIOS

Fuente: Investigacion directa.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

4.6. MARKETING MIX.

4.6.1. Producto.

La Agencia Correos del Ecuador Salinas, empresa estatal que ofrece los
diferentes servicios de envio y recepcidén de correspondencia y paqueteria que

ofrece a la comunidad.
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4.6.1.1. Marca.

FIGURA N° 2 Marca Correos del Ecuador

Correos del Ecuador CDE E.P

Fuente: Correos del Ecuador.
Elaborado por: La Institucién Correos del Ecuador

4.6.1.2. Logotipo.

FIGURA N° 3 Logotipo Correos del Ecuador

A

CORREOS

DEL ECUADOR CODEEF.

Fuente: Correos del Ecuador.
Elaborado por: La Institucion Correos del Ecuador.

4.6.1.3.Slogan.

FIGURA N° 4 Slogan Correos del Ecuador

iLO solucion definitival

Fuente: Correos del Ecuador.
Elaborado por: La Institucién Correos del Ecuador.
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4.6.1.4. Cartera de producto o servicios

EMS (Express Mail Service).-Servicio postal rapida, agil, eficiente y seguro, a
nivel local, nacional no tiene limite de peso e internacional (193 paises) miembros
de la UPU, hasta 30 kg, entrega a domicilio, el cliente puede conocer el proceso
de envio en la pagina web, en caso de pérdida o dafio tiene derecho a la

indemnizacion.

Servicio postal certificado.-Servicio postal con estandares de calidad, a nivel
local, nacional no tiene limite de peso (aplican restricciones), e internacional (193
paises) miembros de la UPU, hasta 30 kg, el cliente puede conocer el proceso de
envio nacionales en la pagina web, en caso de pérdida o dafio tiene derecho a la
indemnizacion, mas econémicos que el EMS, lo envios certificados de mas de

2kg, son identificados como paquetes postales.

Servicio postal ordinario plus.- econémico disponible solo a nivel nacional,
tarifas econdmicas, entregas a domicilio, el cliente puede conocer el proceso de
envio nacionales en la pagina web, nacional no tiene limite de peso (aplican

restricciones), en caso de pérdida o dafio tiene derecho a la indemnizacion.

Correspondencia Ordinaria.- envio a nivel local, nacional (no tiene limite de
peso, aplican restricciones), e internacional (193 paises miembros de la UPU),
hasta 2 Kg de peso, con tarifas sumamente econdmicas, no tienen derecho a

indemnizacion.

Paquete postal.-envio postal nacional su peso es mayor a 2Kg hasta 30 Kg,
internacionales desde 2Kg. hasta 30 Kg de peso o de acuerdo a los limites de peso
establecidos por cada pais de destino. Mercaderia susceptible de verificacion

aduanera y debe ser abierto al receptarlo, el servicio de entrega es de acuerdo a las
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politicas aduaneras del pais de destino, tarifas econdémicas, el cliente puede
conocer el proceso de envio en la pagina web, en caso de pérdida o dafio tiene

derecho a la indemnizacién.

Pequefo Paquete.- pude ser regalo o muestra sin fin comercial, cuyo peso es de

500gr. Y 2Kg, con un precio hasta $200, pueden ser ordinaria o certificado.

Servicio postal 4x4.- en beneficio a los migrantes ecuatorianos y envian
mercaderia sin fines comerciales puede ser nueva o usada, paquetes hasta 4Kg y
US $400 de wvalor declarado no pagan aranceles e impuestos (aplican

restricciones), procedentes de cualquier parte del mundo, entrega a domicilio.

Club correos.-realiza la logistica del transporte de tus compras internacionales
realizadas a través de Internet, casillero postal Miami-Estados U nidos, se entrega
en la oficina o en el domicilio del cliente, envios son de hasta 4 kilos y 400
dolares en valor declarado, no pagan aranceles (aplican restricciones). Tramites y
pagos aduaneros hasta 30 kilos y US $2000 de valor declarado de su mercaderia,
entrega a nivel nacional en 7 dias laborables, Sin limite de peso: El tramite de
desaduanizacion de los paquetes que superen el peso de 30 Kg. y US $2000 corre

por cuenta del cliente.

Exporta facil.-contar con Ruc, estar registrado en www.exportafacil.gob.ec y
llenar una declaracion aduanera en la web, servicio simplificado de exportaciones,
para beneficio de los artesanos y productores del pais, hasta 30 Kg. por paquete,
hasta US $5000 de valor declarado, Seguro obligatorio para envios a partir de US
$50 en valor declarado, posibilidad de exportar joya y bisuteria, los envio estan

valorados en mas de $50.

Correos giro.- transferencia de dinero nacional e internacional en minutos (15
minutos), envio y recepcion desde Espafia, Colombia, Perd, Uruguay, Chile,

Costa Rica y Cuba, precios competitivos, amplia cobertura.
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Espafia.- $ 5000
Colombia.- $ 2585,36
Perd.- $ 1110
Uruguay.- $ $ 5000
Chile.-$ 5000

Costa Rica.- $900.

Pagos de servicios.- cobro de agua, luz y teléfono, con una tarifa de $ 0,50.

Buzones Postales.- correspondencia hasta 1000gr, ubicados en lugares publicos
para que los ciudadanos y turistas pongan sus correspondencias las 24 horas del

dia, tarifas econémicas.

Apartados Postales.- postal exclusiva y especifica arrendada, reciben

correspondencia a nivel local, nacional e internacional. Se clasifican en

» Apartados Postales Domiciliarios

» Apartados Postales Militares

» Apartados Postales Fuerza Aérea

» Apartados Postales Fuerza Naval

» Apartados Postales Policiales

» Apartados Postales para Agencias y Sucursales

» Apartados Postales para Franquicias

Patentados agenciados.- persona natural o juridica que con recursos propios

deciden o se encargan de la promocién y comercializacion del servicio postal.

Flete y carga.- Transporte de mudanzas.
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4.6.1.5. Estrategia de productos.

FIGURA N° 5 Estrategia de Producto

/’\
/

Creamiento Madurez Dedlive

Fuente: MAKENS, J. C. (2011). Marketing 5ta edicién. Madrid: Pearson Educacién S.A.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

La Agencia Correos del Ecuador Salinas se ubica en el periodo de crecimiento,
debido a que poco a poco se estd conociendo los servicios que ofrece y la gama de
productos postales que posee, los mismos que por afios los usuarios han
desconocido, por lo tanto se debe tomar acciones que permitan liderazgo y
dominio y un alto reconocimiento, para que las ventas aumente a través de
material de publicidad y promocion cuyo objetivo es persuadir a que utilicen los
servicios que ofrece Correos del Ecuador.

Es necesario la realizacion de una matriz que permita identificar las principales

acciones que se ejecutaran para que las estrategias de producto tengan impacto

positivo y las acciones de publicidad lleguen al mercado objetivo.
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CUADRO N° 9 Matriz Estrategia de Producto

FACE ACCIONES O ACTIVIDADES.
Introduccion Ofrecer los servicios basicos de la agencia a todo el mercado.
Comunicacioén publicitaria.
Crecimiento Centrase en la calidad en la atencion al cliente dentro de la

agencia. Entrega rapida y oportuna.

Madurez Diversificar la cartera de productos y servicios. Comunicacion
Publicitaria.
Declive Identificar nuevos servicios para satisfaccion del mercado.

Fuente: MAKENS, J. C. (2011). Marketing 5ta edicién. Madrid: Pearson Educacién S.A.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

4.6.2. Precio.

Los precios son estandarizados a nivel nacional, debido a que estan regidos por la

matriz principal ubicada en la ciudad de Quito, para todas las agencias.
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CUADRO N° 10 Precios Agencia Correos del Ecuador

TARIFARIO 2013 EMPRESA PUBLICA CORREOS DEL ECUADOR CDE-EP

SERVICIO EMS INTERNACIONAL

ZONA 2

ZONA 3

ZONA 4

ZONA S

ZONA 6

PESO ZONA 1
Gr.
TARIFA IVA
0-500 $39,51 $4,74
501 -
1.000 $ 46,65 $5,60
1.001 -
1.500 $ 54,02 $ 6,48
1.501 -
2.000 $61,38 $7,37
2.001 -
2.500 $ 68.53 $8,22
2.501 -
3.000 $ 75,67 $9,08
3.001 -
3.500 $ 83,04 $9,96
3.501 -
4.000 $90,18 | $10,82
4.001 -
4.500 $9755| $11,71
4.501 -
5.000 | $10469 | $1256

Fuente: Correos del Ecuador.

TARIFA

$ 66,96

$ 100,67

$ 109,15

$ 117,63

Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

$12,08

TARIFA

$ 68,08

$ 104,91

$123,21

IVA

TARIFA

$ 73,66

$ 115,63

$ 126,12

$ 136,61

IVA

$13,88

TARIFA

$82,14

$ 106,03

$ 130,13

$ 142,19

$ 154,02

$ 15,62

TARIFA

$ 84,15

$ 108,26

$ 132,37

$ 144,64

$ 156,70

$10,10
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CUADRO NF° 11 Precio Certificado Internacional

SERVICIO CERTIFICADO INTERNACIONAL

ZONA?2

ZONA3

ZONA 4

ZONAS5

ZONA 6

IVA TARIFA

ZONA 1
PESO
Gr.
TARIFA
0-100 $7,81 $0,94
101 -
500 $19,20 $2,30
501 -
1.000 $27,01 $324
1.001 -
1.500 $34,82 $4,18
1.501 -
2.000 $ 42,86 $514
2.001 -
2.500 $ 48,66 $584
2.501 -
3.000 $ 54,69 $ 6,56
3.001 -
3.500 $ 60,49 $7,26
3.501 -
4.000 $ 66,52 $7,98
4.001 -
4.500 $72,32 $8,68
4501 -
5.000 $78,35 $9,40

Fuente: Correos del Ecuador.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

TARIFA

$ 100,22

TARIFA

$ 104,46

$114,51

TARIFA

$ 102,46

$ 113,62

$ 124,55

TARIFA

$104,24

$ 115,40

$ 126,56

TOT
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CUADRO N° 12 Precio Ordinario Internacional

TARIFARIO 2013 EMPRESA PUBLICA CORREOS DEL ECUADOR CDE-EP

SERVICIO ORDINARIO INTERNACIONAL

PESO Gr. ZONA1 ZONA?2
TARIFA IVA TOTAL TARIFA IVA TOTAL
0-20 $ 201 % 024 $ 225| % 223 $ 027 $ 2,50
21-100 $ 446 | $ 054 $ 500 $ 469 | $ 056| $ 5,25
101-250 | $ 982 | % 118 $ 11,00| $ 1005| $ 121 $ 11,25
251-500 |$ 1451 $ 174 $ 16,25 | $ 1473 $ 1771 $ 16,50
501-1.000 | $ 2098 | $ 252 $ 2350 $ 2188 | $ 263 9% 24,50
1.001 -
1.500 $ 29,46 | $ 3541 % 3300| $ 29,69 | $ 356 | $ 33,25
1.501 -
2.000 $ 3661 $ 439 % 4100 $ 3683 | $ 442 $ 41,25

TARIFARIO 2013 EMPRESA PUBLICA CORREOS DEL ECUADOR CDE-EP

SERVICIO ORDINARIO INTERNACIONAL

PESO Gr. ZONA3 ZONA 4
TARIFA IVA TOTAL TARIFA IVA TOTAL
0-20 $ 246 | $ 029 $ 275| $ 268 | $ 032 $ 3,00
21-100 $ 513| % 062|$ 575| $ 536 | $ 0649 6,00
101-250 | $ 1094 $ 131 $ 1225| $ 1161 $ 139| $ 13,00
251-500 |'$ 16,30 | $ 19 [ $ 1825| $ 16,96 | $ 204 $ 19,00
501-1.000 | $ 2366 | $ 2841 % 2650 | $ 2634 | $ 316 $ 29,50
1.001 -
1.500 $ 3147 $ 378 $ 3525| $ 3571 $ 429 | $ 40,00
1.501 -
2.000 $ 39,06 | $ 469 $ 4375 $ 45,09 | $ 541 $ 50,50

TARIFARIO 2013 EMPRESA PUBLICA CORREOS DEL ECUADOR CDE-EP

SERVICIO ORDINARIO INTERNACIONAL

PESO Gr. ZONAS ZONA 6
TARIFA IVA TOTAL | TARIFA IVA TOTAL
0-20 |$ 2,90 $ 035| % 325 $ 335] % 040 $ 3,75
21-100 | $ 558 | $ 0,67 | $ 6,25 $ 6,03 $ 072 % 6,75
101-250 | $ 1183 $ 1429  1325|$ 1250 $ 1,50 $ 14,00
251-500 |$ 17,63 $ 212($  1975|$  1875|$ 225|$ 21,00
501-1.000 | $ 2813 $ 338|$ 3150 $ 2924 $ 351§ 32,75
1.001 -
1500 | $  3862|$ 463|$  4325|%  3973|$ 47718 4450
1.501 -
2000 |$  4911|$ 589|$ 5500 $  5045|$ 605[ % 56,50

Fuente: Correos del Ecuador.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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CUADRO N° 13 Precio EMS Nacional

SERVICIO EMS NACIONAL

ZONA1 ZONA 2 ZONA3 ZONA 4

PESOGr TARIFA IVA TOTAL TARIFA IVA TOTAL TARIFA IVA TARIFA IVA
0-500 $ 223|% o027 $ 268 | $ 0,32 $ 29 $ 035 $ 3,80 $ 046
501-1.000 | $§ 29 |$ 035 $ 313 $ 0,38 $ 335 $ 040 $ 4,02 $ 048
1.001-1500 | $ 357 | $ 043 $ 380 $ 0,46 $ 402 $ 048 $ 446 $ 054
1501-2.000 $ 380 |$ 046 $ 4,02 $ 0,48 $ 424 $ 051 $ 469 | $ 056
2.001-2500| $ 424 |$ 051 $ 446 $ 0,54 $ 49 $ 059 $ 5,58 $ 067
2501-3.000 | $ 446 | $ 054 $ 491 $ 0,59 $ 513 $ 062 $ 5,80 $ 070
3.001-3500 | $ 491 |$ 059 $ 536 $ 0,64 $ 580 $ 070 $ 6,70 $ 080
3501-4000| $ 513 | $§ 062 $ 5,80 $ 0,70 $ 6,03 $ 072 $ 692 $ 083
4.001-4500| $ 558 | $ 067 $ 6,03 $ 0,72 $ 670 $ 080 $ 759 $ 091
4501-5000|$ 580 |$% 070 $ 6,25 $ 0,75 $ 692 $ 083 $ 781 $ 094
5.001-5500|$ 625 |$% 075 $ 714 $ 0,86 $ 804 $ 096 $ 915 $ 110
5501-6000 | $ 647 |$ 078 $ 737 $ 0,88 $ 848 $ 102 $ 960 $ 115
6.001-6500 | $ 692 | $ 083 $ 8,04 $ 0,96 $ 893 $ 107 $10,27 $ 123
6.501-7000| % 714 |$ 086 $ 8,26 $ 0,99 $ 938 $ 113 $ 10,71 $ 129
7.001-7500 % 759 |$ 091 $ 871 $ 1,04 $ 982 $ 118 $ 11,16 $ 134
7.501-8.000 | $ 781 $ 09 $ 8,93 $ 1,07 $ 1027 $ 123 $ 1183 | $ 142
8.001-8500 | $ 826 |$ 0,99 $ 9,60 $ 1,15 $ 1071 $ 1,29 $ 12,28 | $ 147
8501-9000 | $ 848 |$ 1,02 $ 9,82 $ 1,18 $ 11,16 $ 1,34 $ 1272 | $ 153

9.001-9500 | $ 893 |$ 107 $ 1027 | $ 1,23 $ 1161 | $ 1,39 $ 1339 | $ 1,61

3058(1)-0- $ 915|% 110 $ 1049 | $ 1,26 $ 12,05] $ 1,45 $ 1384 | $ 1,66

Fuente: Correos del Ecuador.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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CUADRO N° 14 Precios Certificado Nacional

ZONA1 ZONA 2 ZONA3 ZONA 4

PESO Gr.

TARIFA IVA TOTAL TARIFA IVA TARIFA IVA TOTAL TARIFA IVA

0-100 $ 134 $ 0,16 $ 1,79 $ 021 $ 2,23 $ 027 $ 2,68 $ 032
101 - 500 $ 156 $ 0,19 $ 2,01 $ 0,24 $ 2,46 $ 0,29 $ 2,90 $ 035
501 - 1.000 $ 201 $ 0,24 $ 2,23 $ 0,27 $ 2,68 $ 032 $ 335 $ 040
1.001 - 1.500 $ 223 $ 0,27 $ 246 $ 0,29 $ 2,90 $ 035 $ 357 $ 043
1.501 - 2.000 $ 246 $ 0,29 $ 2,68 $ 0,32 $ 335 $ 040 $ 3,80 $ 046
2.001 - 2.500 $ 268 $ 0,32 $ 2,90 $ 035 $ 357 $ 043 $ 4,02 $ 048
2.501 - 3.000 $ 290 $ 0,35 $ 313 $ 0,38 $ 380 $ 046 $ 4,24 $ 051
3.001 - 3.500 $ 290 $ 035 $ 313 $ 0,38 $ 3,80 $ 0,46 $ 424 $ 051
3.501 - 4.000 $ 313 $ 0,38 $ 335 $ 040 $ 424 $ 051 $ 491 $ 059
4.001 - 4.500 $ 313 $ 0,38 $ 335 $ 040 $ 424 $ 051 $ 513 $ 062
4.501 - 5.000 $ 335 $ 0,40 $ 357 $ 043 $ 446 $ 054 $ 536 $ 064
5.001 - 5.500 $ 335 $ 0,40 $ 357 $ 043 $ 4,46 $ 054 $ 5,36 $ 0,64
5.501 - 6.000 $ 357 $ 043 $ 380 $ 0,46 $ 4,69 $ 0,56 $ 558 $ 067
6.001 - 6.500 $ 357 $ 043 $ 3,80 $ 0,46 $ 491 $ 0,59 $ 6,03 $ 0,72
6.501 - 7.000 $ 380 $ 0,46 $ 4,02 $ 048 $ 536 $ 0,64 $ 625 $ 075
7.001 - 7.500 $ 4,02 $ 0,48 $ 4,46 $ 054 $ 5,58 $ 0,67 $ 6,70 $ 0,80
7.501 - 8.000 $ 424 $ 051 $ 446 $ 0,54 $ 580 $ 0,70 $ 714 $ 0,86
8.001 - 8.500 $ 446 $ 0,54 $ 491 $ 0,59 $ 6,25 $ 0,75 $ 7,37 $ 088
8.501 - 9.000 $ 4,69 $ 0,56 $ 491 $ 0,59 $ 6,47 $ 0,78 $ 781 $ 094
9.001 - 9.500 $ 491 $ 0,59 $ 513 $ 0,62 $ 6,70 $ 0,80 $ 804 $ 0,96
9.501 - 10.000 $ 491 $ 0,59 $ 536 $ 0,64 $ 6,92 $ 0,83 $ 848 $ 1,02

Fuente: Correos del Ecuador.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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CUADRO N° 15 Precio Ordinario Plus Nacional

SERVICIO ORDINARIO PLUS NACIONAL

ZONA 1 ZONA 2 ZONA3 ZONA 4
PESO Gr.
TARIFA IVA TARIFA IVA TOTAL | TARIFA | IVA | TOTAL | TARIFA | IVA
0-20 $ 089 |$ om $ 1,12 $ 013 $ 1,34 $ 0,16 $ 2,23 $ 0,27
21-100 $ 112 |$ 013 $ 1,34 $ 016 $ 2,01 $ 0,24 $ 2,46 $ 0,29
101 - 250 $ 134 |$ 016 $ 156 $ 0,19 $ 223 $ 0,27 $ 2,68 $ 0,32
251 - 500 $ 156 |$ 019 $ 1,79 $ 021 $ 223 $ 0,27 $ 2,90 $ 0,35
501 - 1.000 $ 179 |$ 021 $ 201 $ 024 $ 246 $ 0,29 $ 3,13 $ 0,38
1.001 - 1.500 $ 201 |$ 024 $ 223 $ 027 $ 268 $ 0,32 $ 3,35 $ 0,40
1501 -2.000 $ 223 |$ 027 $ 246 $ 0,29 $ 313 $ 0,38 $ 3,57 $ 0,43
2.001 - 2.500 $ 246 |$ 029 $ 2,68 $ 032 $ 335 $ 0,40 $ 3,80 $ 0,46
2.501 - 3.000 $ 268 |$ 032 $ 290 $ 035 $ 357 $ 043 $ 4,02 $ 0,48
3.001 - 3.500 $ 268 |$ 032 $ 2,90 $ 0,35 $ 3,57 $ 0,43 $ 4,02 $ 0,48
3.501 - 4.000 $ 290 |$ 035 $ 313 $ 0,38 $ 4,02 $ 0,48 $ 4,69 $ 0,56
4.001 - 4.500 $ 290 |$ 035 $ 313 $ 0,38 $ 4,02 $ 0,48 $ 4,69 $ 0,56
4.501 - 5.000 $ 313 |$ 038 $ 3,35 $ 0,40 $ 4,24 $ 051 $ 4,91 $ 0,59
5.001 - 5.500 $ 313 |$ 038 $ 335 $ 0,40 $ 424 $ 0,51 $ 491 $ 0,59
5.501 - 6.000 $ 335 |$ 040 $ 3,57 $ 043 $ 4,46 $ 0,54 $ 5,36 $ 0,64
6.001 - 6.500 $ 335 |$ 040 $ 3,57 $ 043 $ 446 $ 0,54 $ 5,36 $ 0,64
6.501 - 7.000 $ 357 |$ 043 $ 3,80 $ 046 $ 513 $ 0,62 $ 6,03 $ 0,72
7.001 -7.500 $ 357 |$ 043 $ 3,80 $ 046 $ 513 $ 0,62 $ 6,03 $ 0,72
7.501 - 8.000 $ 38 |$ 046 $ 4,02 $ 048 $ 558 $ 0,67 $ 6,92 $ 0,83
8.001 - 8.500 $ 380 |$ 046 $ 4,02 $ 048 $ 558 $ 0,67 $ 6,92 $ 0,83
8.501 - 9.000 $ 424 |$ 051 $ 446 $ 0,54 $ 6,25 $ 0,75 $ 7,37 $ 0,88
9.001 - 9.500 $ 424 |$ 051 $ 446 $ 054 $ 625 $ 0,75 $ 7,37 $ 0,88
9.501 - 10.000 $ 446 | $ 054 $ 491 $ 059 $ 6,70 $ 0,80 $ 8,04 $ 0,96

Fuente: Correos del Ecuador.

Elaborado por: Evelyn Jaramillo.
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4.6.2.1. Estrategia de precios.

4.6.2.1.1. Estrategia basada en el valor.

» Estrategia basada en cuanto a la percepcion del cliente, en cuanto a la buena
atencion
» Estrategia basada en el buen servicio requerido.

» Ser méas econdémicos que la competencia en envios al exterior

4.6.2.1.2. Estrategia de lineas de productos.

» Al tener servicios individuales acorde a las necesidades del mercado.
» Basados en el costo de cada uno de los servicios que ofrece la Agencia Correos
del Ecuador Salinas.

> Basado en el Beneficio

4.6.2.1.3. Estrategia de descuento por cantidad.

» Al realizar por volumenes con un 3% de descuento.
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4.6.3Analisis competitivo.

CUADRO N° 16 Matriz Analisis Competitivo

AGENCIA CORREOS DEL ECUADOR. SALINAS.

FACTORES DETERMINANTE
DEL EXITO.

Participacion del mercado
Competitividad de precios
Posicion financiera
Calidad del servicio
Imagen y posicionamiento

TOTAL

Fuente: http://es.slideshare.net/destrella/matrices-estratégicas.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

PESO

0,25
0,30
0,15
0,20
0,10

1

N CALIFICACION

w

PESO
PONDERADO

0,50
0,90
0,15
0,60
0,20

2,35

w CALIFICACION

N

SERVIENTREGA

PESO
PONDERADO

0,75
0,60
0,60
0,60
0,40

2,95

= CALIFICACION

PESO
PONDERADO

0,25
0,30
0,30
0,40
0,20

1,45

— CALIFICACION

N

URBANO EXPRESS

PESO
PONDERADO

0,25
0,60
0,30
0,40
0,20

1,75

Podemos observar en la matriz que la principal competencia que tiene la Agencia Correos del Ecuador Salinas es Servi Entrega,

seguido-de-Urbano-Express.

98



4.6.4. Plaza.

Considerando el lugar donde se comercializa los servicios que ofrece la Agencia
Correos de Ecuador Salinas, se considera también la forma de llegar a los clientes

de forma oportuna a través de las estrategia de distribucion.

4.6.4.1. Estrategia de Canales de Distribucion.

> Canal directo

> Canal indirecto

FIGURA N° 6 Canal Directo

E —

Fuente: Investigacion directa.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

FIGURA N° 7 Canal Indirecto Correos del Ecuador

Agencia
Correos del

Ecuador(pais
de destino)
Fuente: Investigacion directa.

Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Cliente
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4.6.5. Promocion.
CUADRO N° 17 Matriz de Promocién
FACE TACTICAS SUGERIDAS.

Introduccion Dar a conocer los servicios que ofrece la
agencia correos del Ecuador.

Crecimiento Dirigir la comunicacion y publicidad al
mercado objetivo.

Madurez Mantener la imagen de la agencia
Hacer diferencia entre uso y beneficio de
los servicios.

Declive Mantener publicidad ajuste o cambios

acorde a los requerimientos del mercado.

Fuente: MAKENS, J. C. (2011). Marketing 5ta edicion. Madrid: Pearson Educacion S.A.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

4.

6.5.1. Mezcla de promocion.

Es necesario “poder utilizar los canales permitan difundir los servicios que ofrece

Correos del Ecuador Salinas. Entre los cuales tiene los siguientes objetivos.

>
>

Penetrar en el mercado peninsular

Dar a conocer los servicios que ofrece la Agencia Correos del Ecuador
Salinas

Fortalecer la imagen

Incrementar las ventas

FIGURA N° 8 Mezcla de Promocion

Publicidad,
Plan de
medios

Promocion B Relaciones

deventas publicas

Fuente: MAKENS, J. C. (2011). Marketing 5ta edicién. Madrid: Pearson Educacién S.A.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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4.6.5.2. Publicidad.

Herramientas que permitird que las personas conozcan donde se encuentra la
Agencia Correos del Ecuador Salinas y cuales son los servicios que ofrecen a

través del plan de medios a ejecutarse.

4.6.5.3. Plan de medios.

FIGURA N° 9 Plan de Medios

Tradicional No tradicional

e Valla Publicitaria * Web

* Senaletica e Redes sociales
» Cuna radial.

* Promocion de venta

Fuente: Investigacion directa.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

4.6.5.3.1. Valla Publicitaria

Publicidad muy importante debido a que por medio de este material se logrard
captar la atencion de las personas ademés de conocer la ubicacion de la agencia,
ubicado en un lugar muy transitado como en el centro de la Libertad y en la

entrada a Santa Elena.
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FIGURA N° 10 Valla Publicitaria

Pagos de servicios
Buzones Postales
Apartados Postales
Patentados agenciados
Flete y carga

Q- Av Carlos Espinoza Larrea entre 5ta y 6ta
£ Centro de Atencién Ciudadana

@ agenciacorreosdelecuador_salinas@outlook.es

—\ EMS (ExpressMail/Service)
/ ‘\ , — Servicio postallcertificado
— Servicio postallordinarioiplus
— CorrespondencialOrdinaria
‘ ® — Paquete postal
' Pequeno Paguete
CORREOS DEL ECUADOR — Servicio postal4x4
iLa solucion definitival : g'ub corfreOT
Xporta faci
AGENCIA SALINAS —— Correos giro
———
= |

[;& Agencia Correos del Ecuador Salinas

Fuente: Investigacion directa.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

4.6.5.3.2. Prensa Radial.

La elaboracion de una cufia radial en donde se haga énfasis a los servicios que
ofrece la Agencia Correos del Ecuador Salinas, transmitida por una prestigiosa
emisora tal como Radio Amor y La Otra, en horarios de la mafiana y tarde.

FIGURA N° 11 Cufia Radial

La Agencia Correos del Ecuador Salinas ofrece el servicio
de envio de correspondencia a nivel nacional e internacional.
Ademas de ofrecer al puablico los servicios de flete y cargas,
para las mudanzas y pagos de servicios basico. Estamos
ubicados en el Centro de Atencion ciudadana. Atendidos por
personal altamente capacitado. Donde la cordialidad y el
buen servicio es nuestra satisfaccion.
g

iLa solucion definitival CORREO

DEL ECUADOR CDEERP.

Fuente: Investigacion directa.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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4.6.5.3.3. Sefalética.
Esta sera ubicada en la parte exterior del Centro de Atencion Ciudadana, en el
paradero donde indique que dentro de este lugar se encuentra la Agencia Correos

del Ecuador Salinas.

FIGURA N° 12 Sefalética Agencia Correos del Ecuador Salinas

CORREOS DEL ECUADOR

iLa solucion definitival

Fuente: Investigacion directa.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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4.6.5.4. Promocién de ventas.

4.6.5.4.1. Vajillas.

Este tipo de incentivos se dard a los clientes que frecuentemente utilicen los
servicio es decir aquellos clientes fieles, se premiara la preferencia de nuestros

servicios, también puede ser en fechas especiales como en cumpleafios.

FIGURA N° 13 Vajillas

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

4.6.5.4.2. VVasos térmicos.

Se obsequiara a aquellas personas por recomendar a otras personas a utilizar los
servicios de Correos del Ecuador.
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FIGURA N° 14 Vaso Térmico

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

4.6.5.4.3. Esferograficos.

Obsequiado a las personas que por primera vez utilicen el servicio.

FIGURA N° 15 Esferogréaficos

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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4.6.5.4.4. Servicio Posventa.

Estrategia muy importante que serd fundamental en este proceso debido a que se
implementara este servicio, la misma que servird para dar seguimiento a los
clientes o usuarios que hagan uso del servicio que ofrece la agencia, de esta
manera podemos conocer su nivel de satisfaccion, o también conocer sus
sugerencias para poder dar un mejor servicio si este lo requiere. Se hara Ilamadas
telefonicas en la cual se contard con una base de datos, la encargada de este
servicio serd la persona encargada del area del servicio al cliente dentro de la

Agencia Correos del Ecuador Salinas.

4.6.5. Marketing Directo.

4.6.5.1. Correo electrénico

La creacion de un correo electrénico especificamente de la agencia Salinas para
enviar informacién a los clientes de manera personalizada. La direccién es
agenciacorreosdelecuador_salinas@outlook.es
FIGURA N° 16 Correo electrénico
D wnsposioriouprasa % VI Mividasing Jess % x | B2 Parl deagencia iz - x ) Ga Outiokcom - sgencisce * L o e

C' |8 Microsoft Corporation [US] | https://snt153.mail live.com w3 Q; =

Outlookcom (D nuevo

jel Ver: Tedos v Organizarpor v~ ™

Carpetas £l equipa de Qutlock.com @ Bienvenido a la nueva bandeja de entrada de Outlook.com 21:46
Bandeja de entrada

Archivo

Correo no deseado

Borradores

Enviados

Eliminados

Nueva carpeta

= | T | T e .., o1s M
m 2l 2 wi‘ \LE Eor#ad ozai-szkom

Fuente: Investigacion directa.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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4.6.5.6. Marketing Electrénico.

4.6.5.6.1. Facebook.

con la creacion de la cuenta en la red social de Facebook se podra dar a conocer
los servicios que ofrece la Agencia Correos del Ecuador Salinas y asi poder
interactuar con los prospectos, conocer sus sugerencias y lograr expandirse en el

mercado.

FIGURA N° 17 Facebook

/T wonnreposiorio.upse.ed. % \ [ Outlookcom - agenciaco. x V [ Google %V I3 Correos Del Ecuador Salin. X w

€ - C 8 https//www.facebock.com/profile php?id=100007711335033 Qv @ =

T Quieres que Google Chrome guarde tu contrasefia? [Guardar contrasefia [Jama’s para este sitial x

Ii Correos Del Ecuador Salinas Q uCnm)osdnl Ecuador Inicio Buscar amigos

I Reciente
2014

Q\lf Nacimiento

CORREOS

DG QD e £

L e 1 e PR S Actualizar informacion
CorreosiDellEcuador
Ver registro de actividad | see
Biografia Informacién Fotos Amigos Mas
AGREGA INFORMACION EN TU PERFIL [ Estado [ Fotolvideo [ Acontecimiento importante
Completa tu perfil para poder conectarte con Qué estas pensando?
mas amigos.
n Correos del Ecuador, jen qué universidad 9 Cambiaste tu foto del perfil
estudiaste? 2min- @~ 20 Chat .

TWe oMl

Fuente: Investigacion directa.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

4.6.5.7. Plan de relaciones publicas.

Fortalecer la imagen de la Agencia Correos del Ecuador en la provincia de Santa

Elena., para incrementar la cartera de clientes.
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Herramientas a utilizarse.

Carpas de informacion a la ciudadania.- En lugares estratégicos, comercial
Buenaventura Moreno, Parque Central La Libertad, Santa Elena y Salinas, para

dar a conocer los servicios de la agencia.

Organizacion de eventos.-En los eventos especiales, realizados por la agencia

sean estos internos, convocatoria a la rueda de prensa.

Publicidad institucional.- Las inserciones de la publicidad aplicados en los
diferentes medios de comunicacion en este caso radial ya estipulada, puede ser
televisiva o material publicitario, en la que dan a conocer los servicios que ofrece

la agencia.

Relacion con la prensa.- Colocar informacion de los servicios de la agencia en

los medios informativos, para atraer la atencion de las personas.

4.6.5.8. Evidencia Fisica.

FIGURA N° 18 Oficina de la Agencia

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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FIGURA N° 19 Servicio al cliente

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

FIGURA N° 20 Casilleros

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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FIGURA N° 21Logistica

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

FIGURA N° 22 Personal

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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FIGURA N° 23 Personal Correos del Ecuador

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

FIGURA N° 24 Paquetes

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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4.6.5.9. Persona
FIGURA N° 25 Organigrama

GERENTE
Led. Jorge Luis Machuca

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
FINANCIERO COMERCIAL

LCDA. MIRYAM GONZALEZ SRA. ROCIO CABADA

“#'

~=DEPARTANMENTODE ™) DEPARTAMENTODE |
OPERACIONES RECURSOS HUMANOS |

_SR. CARLOS RUIZ ING. JESSICAMENDOZA|
_SALOMON SALAZAR

DEPARTAMENTOCLUB

CORREO
SERVICIO AL CLIENTE | <a OSWALDOREYES
MILL

' orta. EVELYN JARA 1 6 Carteros

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

4.6.5.9.1. Funciones departamentales.

GERENCIA

» Asignar funciones.
» Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo.
» Realiza evaluaciones periddicas.

» Coordinacion con las oficinas administrativas.

DEPARTAMENTO FINANCIERO

» Control de ingresos y gastos de la agencia.
» Monitoreo de ventas.
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» Control de especies y activos fijos de la sucursal.

» Ingreso de ventas en ESIGEF.
» Pagos.

DEPARTAMENTO COMERCIAL

> Difusion de los servicios postales.
» Cronogramas de activacion de marca.
» Abastecimiento de publicidad.

» Contrato de clientes corporativos.

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

» Recepcion y despacho de correspondencia.
» Monitoreo y Control.
» Clasificacion de correspondencia.

DEPARTAMENTO DE RELACIONES HUMANAS

Reclutamiento de personal.
Recopilar documentacion.
Administracion de horarios.

Control y evaluacion de desempefio.

YV V V V V

Formacion y capacitacion.

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

Atender requerimiento de clientes.
Administracion de contacto.
Entrega y recepcion de paqueterias.

Atencion de reclamos.

YV V V V VY

Asesoramiento.
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DEPARTAMENTO CLUB CORREQOS

» Recepcion y entrega de paqueteria.
» Asesoramiento al cliente del servicio.

> Ventas de servicio.

4.6.5.9.2. Uniforme del personal

Se plantea que todo el personal cuente un mismo uniforme para que las personas
puedan identificarlos. Todos los empleados de la agencia estén uniformados ya
sea de diferentes areas con un chaleco que lleve el logo de la Agencia Correos del

Ecuador Salinas.

FIGURA N° 26 Disefio de chaleco

4 i
N ®
CORREOS DEL ECUADOR

ijLla solucién definitiva!

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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4.6.5.10. Procesos.

FIGURA N° 27 Procesos de entrega de envio de paquetes

s\erificacion de

paquete
sPeso
*Cobrode tasas
sDatos

Recepccion

-

* Envio de
encomienda
tranporte
terrestre o aereo.

sLlegadadel
paquete al lugar
desigandao porel
usuario

/~ T\

sl legadaala
agencia
sEntrega

domiciliaria.

o

F

N

Fuente: Correos del Ecuador
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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4.7. PLAN DE ACCION.

CUADRO N° 18 Plan de Accion

Problema principal: Como inciden las estrategias de marketing en los servicios postales que
ofrece en la Agencia Correos del Ecuador Salinas.

Correos del Ecuador Salinas.

Fin del proyecto
Establecer estrategias de marketing para la Agencia

Proposito del proyecto

Posicionar los servicio que ofrece la Agencia

Correos del Ecuador Salinas

Obijetivos
especificos

Anélisis
internos
para
determinar
los recursos
potenciales
gue cuenta
la Agencia

Determinar
las
estrategia de
posicionami
ento para
generar una
mejor
percepcion

Identificar
la estrategia
de producto

apropiada

para
consolidar
la marca

Identificar
la estrategia
de precio
que
incremente
el nimero
de cliente

Indicador

Recursos
Internos y
Externos.
Identificarlos en
un 80%

Anélisis de
estrategias,
posicionar los
servicios un
25%
trimestralmente

Determinacion
de estrategia.
Incrementar la
cartera de
clientes un 16%
cada dos meses

Determinacion
de Estrategia.
Incrementar un
30% la
satisfaccion de
los clientes.

Estrategia

Estrategia De
Analisis Foda

Estrategia De
Posicionamiento

Estrategia De
Producto

Estrategia De
Precio

Coor. De
objetivos

Lcdo.
Jorge
Machuca
Evelyn
Jaramillo

Lcdo.
Jorge
Machuca
Evelyn
Jaramillo

Lcdo.
Jorge
Machuca
Evelyn
Jaramillo

Lcdo.
Jorge
Machuca
Evelyn
Jaramillo

Indicadores:
*Incremento de la cartera de
clientes80%

Indicador:

*Percepcion de los clientes
Incremento de la utilizacién de
Servicios.

Mejorar el posicionamiento en un
70%. Incremento de visitas 80%.

Actividades

*Realizacion del
FODA de |la
Agencia Correos
del Ecuador
*Analisis del
factor externo e $0
interno.
*Elaboracion de
la matriz
Ofensivo y
defensivo , PCI

Presupuesto

Realizacion de

matriz de

segmentacion a

través del ciclo de $0
vida.

Estrategia

Diferenciada

Diversificacion de
la cartera de
servicio.
Dar a conocer los $0
beneficios y
atributos del
servicio.

Lineas de
servicios
0
Descuento por $

cantidad.



Problema principal: Como inciden las estrategias de marketing en los servicios postales que

ofrece en la Agencia Correos del Ecuador Salinas.

Identificar
las
estrategias
de
promocion y
publicidad
para
posicionar
los servicios
que ofrece
correos del
Ecuador
Salinas.

Total

Estrategias De
Publicidad

Estrategias de

promocion y
publicidad.
Incrementar
Promocién De
un 15% la Ventas
publicidad

para mejorar
el

posicionamient

o de la agencia

Marketing Directo
Y Electrénico

Plan De
Relaciones
Pblicas

Lcdo.
Jorge
Machuca
Evelyn
Jaramillo

Lcdo.
Jorge
Machuca
Evelyn
Jaramillo

Lcdo.
Jorge
Machuca
Evelyn
Jaramillo

Lcdo.
Jorge
Machuca
Evelyn
Jaramillo

Fuente: http://es.slideshere.net/destrella/matrices-estratégicas.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

-Elaboracion de
vallas publicitarias.
, que permitan a dar
a conocer la
Agencia Correos del
Ecuador Salinas.
Implementacion de
sefialética que
permita ubicar la
Agencia Correos
del Ecuador Salinas.
Cuna radial.
Implementacién de
incentivos a los
clientes fieles y
esporadicos que
visitan la Agencia
Correos del Ecuador
Salinas.

Vajillas

Esferos

Vasos términos

-Creacion del
correo electrénico
propio de la agencia
correos de la
Agencia correos del
Ecuador Salinas
-Creacion de la
cuenta Facebook de
la agencia Correos
del Ecuador Salinas.
Distintivo chaleco
Carpas de
informacion.
Publicidad
institucional.
Relacion con la
prensa.

$ 650
$ 45
$495

$0

$ 300
$ 150

$ 400

$ 2.040.



4.8. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

CUADRO NF° 19 Cronograma de Actividades

Actividades

Presentacion del
plan de marketing

Cambios o
Ajustes del plan

Disefio de la valla
publicitaria

Disefio de
chaleco

Disefio y lugar de
la sefialética
Creacion correo
electrénico de la
agencia.
Creacion de la
cuenta Facebook
de la agencia.
Elaboracion de la
cufia radial
Pedido de las
promociones de
ventas.

Carpas de
informacién

Elaboracion de
base de datos
para el servicio
postventa
Control y
evaluacion del
plan

Fechas

Abril del 2015

Julio del 2015

Agosto del
2015

Septiembre del
2015

Septiembre del
2015

Octubre del
2015

Octubre del
2015

Noviembre del
2015

Enero del
2016

Enero del
2016

Cada tres
meses

Responsables

Responsable del
plan.

Responsable del
plan

Responsable del
plan y Directivos

Responsable del
plan y Directivos

Responsable del

plan y Directivos
Responsable del
plan

Responsable del
plan

Responsable del
plan

Directivos de la
agencia.

Directivos de la

agencia.

Directivos de la
agencia.

Responsable del
plan y Directivos

Fuente: http://es.slideshere.net/destrella/matrices-estratégicas.
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

Observacion

Dialogo con los
directivos de la
agencia.

Acorde a las
exigencias del
mercado

Acorde a los niveles
estandares a nivel
nacional

Se distinga el logo
uniformidad en los
trabajadores.

Ubicado en un lugar
visible y apropiado
Informacion
personalizada

Manejo de Redes
sociales

Corto y preciso que
llegue a la audiencia
Pedido a la matriz

Lugares como
Buenaventura,
malecon y entidades
publicas y privadas.

Manejo de datos
confidencial.

Durante la ejecucion
del plan
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4.9. PRESUPUESTO.

> Publicidad
» Evidencia Fisica

» Relaciones publicas.

CUADRO N° 20 Presupuesto de Publicidad

Cantidad Descripcion Precios
2 Vallas publicitarias $650
Cuia radial Radio Amor y la Otra $495
TOTAL $1.145

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

CUADRO N° 21 Presupuesto de Evidencia Fisica

Cantidad Descripcion Precio

15 Chalecos $ 150

Sefalética Sefialética de metal $ 45
Actualizacion pagina $ 300
web

Total $ 495

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

CUADRO NF° 22 Relaciones Publicas

Cantidad Descripcion Precio
Carpas de informacion $ 100
Publicidad institucional ~$ 50

Anuncio periddico. $ 250

Total $400

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.
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CUADRO N° 23 Total Gasto de Publicidad

Plan Precio
Publicidad $1.145
Relaciones publicas $ 400
Evidencia $ 495
TOTAL $2.040

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Evelyn Jaramillo Gonzabay.

4.10. CONTROL Y EVALUACION.

Se realizaré a través de las siguientes fases, bajo las siguientes premisas

Control Previo

Controlar lo que se estad haciendo durante el proceso de la ejecucién del plan, ir
analizando cada uno de sus objetivos y el alcance de cada uno de ellos, en la que
cada uno cumple su funcién y que vaya acorde a las estrategias planteadas,
logrando llevar a cabo las estrategias. Este proceso se enfocara en prevenir antes

que corregir, los responsables seran los directivos.
» Lasupervision directa e indirecta.

» Anaélisis de la informacion

» Anticipo de los problemas.

> Prevencion.

Control concurrente.
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Complemento e identificacion de los aspectos en lo que hay que mejorar, detectar
si los objetivos se estan cumpliendo y detectar las principales causas.
» Supervision directa.

» Corregir acciones que pueden ser costosos para la empresa.

Control de retroalimentacion.

Dar seguimiento a la planeacion y si estos fueron efectivos, identificar la
posibilidad de que cuales fueron los inconvenientes para alcanzar los objetivos,
ademas de poder evaluar las constantes estrategias para la agencia.

> Analizar estrategias de promocidn y publicidad

> Estrategias Tecnoldgicas que necesitan de constante actualizacion de datos

> Establecer normas de accion para el futuro

Supervision

Parecido al control recurrente en donde se necesita establecer mecanismos
correctivos inmediatos para establecer dentro del plan realizado por el personal de
confianza dentro de la agencia, la constante supervision que permita asegurar el
éxito de la agencia, correctivos inmediatos para que proporcionen seguridad y

cumplimiento al plan de marketing asegurando su éxito.

Evaluacion

Medir si los resultados fueron los esperados tanto cualitativos como cuantitativos.

> Estrategia

» Organizacién
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» Coordinacion
» Delegacion de funciones.
Los responsables para la buena aplicacion son los directivos de la Agencia

Correos del Ecuador Salinas.
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CONCLUSIONES.

La Agencia Correos del Ecuador es una entidad que ofrece diversos servicios, las
cuales son beneficiosos para las personas, ya que permite la facilidad y comodidad

a las personas.

La Agencia correos del Ecuador Salinas, tiene debilidades en cuanto a la
aplicacion de estrategias de marketing por lo que no ha podido lograr incrementar
la cartera de clientes. A pesar de que la Agencia Correos del Ecuador es
reconocida a nivel nacional e internacional, en la provincia aun no logra el

posicionamiento deseado, esto se debe a la falta de estrategias de marketing.

Existe una debilidad en cuanto a la sefialética, ya que a las personas se les hace
dificil encontrar la agencia, ademas la falta de publicidad en lugares estratégicos

ha hecho gue logre su reconocimiento como tal.

Dar seguimiento a las personas que utilizan el servicio es muy importante, pero la
agencia no realiza este respectivo proceso de servicio postventa, para conocer mas

a fondo las expectativas de los cliente.

El marketing electrénico herramienta fundamental dentro del mercado
globalizado, pero la agencia no cuenta con un correo propio y cuenta de redes

sociales exclusivo de la agencia que permita manejar informacion personalizada.

La uniformidad para todo el personal es necesaria, lo cual la agencia no cuenta

con esta uniformidad para todo el personal.

La necesidad de la Agencia Correos del Ecuador Salinas, entidad gubernamental

dispuesta a dar servicio de calidad, pero no cuentan con un plan de Marketing.
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RECOMENDACIONES.

Diversificar y dar a conocer la cartera de servicio que ofrece la Agencia Correos
del Ecuador Salinas, para que las personas hagan uso repetitivo de estos servios

para ganar la fidelidad de ellos.

Fortalecer y tratar de minimizar las debilidades que posee la Agencia Correos del
Ecuador a través del aprovechamiento de los recursos potenciales que cuenta, en
conjunto con la aplicacion correcta del plan de marketing, para lograr el

posicionamiento deseado.

Ubicar de manera estratégica la sefialética que me indique donde se encuentra la
agencia permitiendo para que las personas puedan llegar y hacer uso de los
servicios, ubicar la sefialética en las afueras del Centro de Atencién Ciudadana,
ademas de la instalacion de dos vallas publicitarias para dar a conocer los

Servicios.

Crear una base de datos de clientes para de esta manera dar seguimiento a ellos a
través de llamadas telefonicas para conocer el nivel de satisfaccion y de esta

manera tomar decisiones que permitan mejorar el servicio.

Manejar de manera adecuada la cuenta de facebook y correo electronico,
mantener informacién actualizada acerca de los beneficios que se obtienen al

utilizar los servicios de la agencia

Utilizar el mismo uniforme con la utilizacion de un chaleco en la cual esté el logo
de la agencia en la parte frontal y trasera para que las personas puedan distinguir

y de esta manera poder lograr el posicionamiento de la marca.

Aplicar de manera correcta el plan de Marketing dando énfasis a la carpas de
informacion las mismas que sean ubicadas en lugares de mayor concurrencia de
personas y de esta manera dar a conocer todos los servicios que la agencia ofrece

al publico.

124



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.

ACERENZA, M. A. (2010). Competitividad de los destinos turisticos.
México: Trillas, S.A de C.V.

ARMSTRONG, G. (2011). Marketing. Décima Edicion. Escuela de
Administracion . Pearsn Prentice H. Madrid.

BERSANELLI, M. (2009). Investiagcion de Mercado. México: Trillas.
BOBADILLA, G. L. (2009). Ventas. Tercera Edicion. Madrid : ESIC.
BOWEN, J. T. (2011). Marketing Turistico. 5ta Edicion. Madrid: Pearson
Educacion, S.A.

COLIN, F. (2010). Estrategias de marketing. Madrid.

DEMING, E. (2009). Calidad de sevicio . México: Trillas.

ECHEVERI, C. M. (2009). Marketing Practico Una vision estratégica de un
Plan de Marketing. Colombia.

ECHEVERRI, C. M. (2009). Marketing Practico Una Vision al Plan de
Marketing Estrategico. Colombia.

FLORES, Z. J. (2012). Marketing Turistico. 5ta Edicién. Madrid : Pearson
Educacion. S.A.

GARCIA, 0. F. (2011). Técincas de servicio y atencion al cliente. Segunda
Edicion. Madrid: Paraninfo, S.A.

GIL, M. M. (2011). Técnicas de Servicios. Espafa: Paraninfo.

HAX, A. C. (2010). ESTRATEGIAS PARA EL LIDERAZGO
COMPETITIVO. Coleccion Master. Buenos Aires: Granica.

KOTLER, P. (2009). Fundamentos de marketing. México: Pearson Educacion.
KOTLER, P. (2012). Marketing Turisico. 5ta Edicion. Madrid: Pearson
Educacion. S.A.

LANE, K. K. (2009). Direccion del Marketing. Duodécima edicion . México:
Pearson.

MAKENS, J. C. (2011). Marketing 5ta Edicion. Madrid: Pearson Educacion
S.A.

MENDEZ A, C. (2010). Disefio y desarrollo del proceso de investigacion.

125



MOISES, L. P. (2008). Imagen Corporativa, Estrategia organizacional de
comunicacion global. México: Trillas.

SANCHEZ, H. J. (2009). Imagen Corporativa: Influencia en la gestion
empresarial. Espafia: ESIC EDITORIAL.

SANCHEZ, J. (2010). Estrategia y planificacion en marketing.

Senplades. (2013). Plan Nacional para el Buen Vivir. Quito, Ecuador.
STANTON William, E. M. (2010). Fundamentos de Marketing. México:
McGraw-Hill Interamericana.

STATON William, E. M. (2011). Fundamentos de Marketing. México:
McGraw-Hill Interamericana.

TORILLO, M. B. (2010). La fuerza de ventas en el servicio posventa.
Estrategia y desarrollo. Primera Edicion. México: Trillas. S.A. de C.V.
VERGARA, M. F. (2010). Estrategia y Desarrollo. Primera Edicion. México:
Trillas.

PLAN NACIONAL PARA EL BUEN VIVIR. 2013 2017

LA CONSTITUCION. ASAMBLEA NACIONAL DEL ECUADOR 2008
LEY GENERAL PARA LA DEFENSA DE LOS CONSUMIDORES Y
USUARIOS.

LEY DE TELECOMUNICACIONES.

126



WEBGRAFIA.

http://www.correosdelecuador.gob.ec/
http://www.marketing-xxi.com/etapas-del-plan-de-marketing-136.htm
http://productomercado.galeon.com/control.htm
https://explorable.com/es/metodologia-de-la-investigacion
http://www.asambleanacional.gov.ec/documentos/constitucion_de_bolsillo
.pdfintel

http://www.telecomunicaciones.gob.ec/
http://es.slideshare.net/fortizvizuete/ley-orgnica-de-telecomunicaciones-y-
de-servicios-postales-2
http://es.slideshare.net/destrella/matrices-estrategicas
http://estrategiasmetodologicasinformaticas.blogspot.com/p/metodos-para-
ensenar-programacion_10.html
http://www.deimon.com.ar/pdf/posicionamiento_de_mercado/posicionami

ento_de_mercado_conceptos.pdf

127



ANEXOS.
ANEXO N° 1 Carta de Validacion 1

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINISULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING

La Libertad, Agosto del 2014,

Econ. Roxana Alvarez Acosta, MGE.
Prasente
De mi consideracion:

Conocedor de su alta capacidad profesional, me pemmito solicitarle muy
comedidamente, su valicsa colaboracion en ia validacion del instrumento a utilizarse
en la recoleccion de datos sobre "PLAN DE MARKETING PARA LA AGENCIA
CORREOS DEL ECUADOR SANTA ELENA 2013 - 2014"

Mucho agradeceré a Usted seguir ka insirucciones que se detallan en la siguiente
pagina; para lo cual se adjunta los objetivos, la matriz de la Operacionalizacidn de

las variables y el instrumento

Aprovecho la oportunidad para reiterarle el festimonio de mi mas distinguida

consideracion y estima

Atentamente,

Responsable de la Inv,
Evelyn Jaramillo Gonzabay

} )

\S a\ w;}

\ M b
Valldadorhelhstrumemo de Inv.

Econ. Roxana Alvarez Acosta, MGE




ANEXO N° 2 Ficha de validacion 1

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINISULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING

st

FICHA TECNICA DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO DEL INVESTIGADOR

Nombre: Roxana Alvarez A

Profesién: Economista, MGE

Ocupacién: Docente de la Universidad, Consultora investigadora
Direccidn: La Libertad

Teléfono: 0982258004

CORRESPONDENCIA DE ITEM - OBJETIVO, CALIDAD TECNICA Y
LENGUAJE

iTEM | CORR. OBSERVACIONES

d | |
L_Cmi~o{ eslad

} v = R —
5= e nl WO WeDoalon otee  LONOE G OF

| WEALOA

N

Sy K
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Econ, Roxana Alvarez Acosta, MGE




ANEXO N° 3 Carta de validacion 2

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINISULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINISULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING

La Lbertad, Septembre del 2014,

Ing. Libi Carol Caamano Lépez, MBA
Presante
De mi consideracion:

Conocedor de su alta capacidad profesional, me pemmito solicitarle muy
comedidamente, su valiosa cotaboracion en la validacion del instrumento a utilizarse
en la recoleccion de datos sobre “PLAN DE MARKETING PARA LA AGENCIA
CORREOS DEL ECUADOR SANTA ELENA 2013 - 2014"

Mucho agradeceré a Usted seguir la Instrucciones que se detallan en la siguiente
pagina; para lo cual se adjunta los objetivos, la matriz de la Operacionalzacidn de
las variables y el Instrumento

Aprovecho la oportunidad para reiterarle el testimonio de mi mas distinguida
consideracion y estima

Atentamente,

Responsable de la Inv.
Evetyn Jaramillo Gonzabay

A/ AR -
e wg{’;'zf(m Ao /
Valldador del instrumento de Inv.

Ing. Libi Carol Caamano Lépez, MBA




ANEXO N° 4 Ficha de validacion 2

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINISULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN MARKETING

FICHA TECNICA DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO DEL INVESTIGADOR

Nombre: Roxana Alvarez A

Profesién: Economista, MGE

Ocupacidn: Docente de la Universidad, Consultora investigadora
Direccidn: La Libertad

Teléfono: 0982258004

CORRESPONDENCIA DE ITEM - OBJETIVO, CALIDAD TECNICA Y
LENGUAJE

iTEM | CORR. OBSERVACIONES
l\._;;,Ll O ,.._.LL‘.L.L
l
= l..:;‘;?-'.._L‘,ﬂ.l__ﬂ,‘,.,‘v’; anidian L.\ A ‘ B S _._\.. -

(3. W

{{:7

Econ, Rm'tana Alvarez Acosta, MGE




ANEXO N° 5 Encuestas
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
CARRERA DE MARKETING
5 Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo conocer las
estrategias de mercado actual que tiene la Agencia Correos del
Ecuador.
ENCUESTA DIRIGIDA AL PUBLICO EN GENERAL

PERFIL DEL ENCUESTADO

Edad:

18a25[ ] 26233 [| 34a4l[ | 42a49[ | S50a+[ ]
Género:

Femenino |:| Masculino |:| Nacionalidad:

Nivel de Estudio:
Primaria [ ] Secundaria [ ]  Superior [ JPost Grado []

DESCRIPCION

1.- ¢Conoce Ud. cuales son los servicios que brinda la agencia correos del
Ecuador Salinas? Mencione

Si [] No []

2.- ¢Cada qué tiempo Ud. visita la Agencia?

Frecuentemente [ ] Regularmente [] Pocas veces [ ]

3.- ¢Cudl es el motivo por el cual utiliza los servicios de la Agencia correos del
Ecuador Salinas?

Comodidad [] Rapidez []
Confianza [ ] Buen servicio [ ]

4.- ;Después de haber utilizado el servicio ha recibido Ilamada por parte de la
agencia para conocer su nivel de satisfaccion?

s O N[O
5.- ¢Tiene conocimiento de los precios de todos los servicios que ofrece la
Agencia correos del Ecuador Salinas? Especifique

s [ N [
6.- ¢Como considera Ud. los precios que se oferta en los diferentes servicios?

Econémicos ] Accesibles  [] Altos []



7.- Conoce las ventajas que tiene al utilizar el servicio de Correos del Ecuador?

s @O N [

8.- ¢Sabia Ud. Que en Correos del Ecuador se ofrece servicios adicionales?
Cuales

s O N O
Cobros de servicios basicos  [_]

Giros postales
Flete y carga (mudanzas)

Recargas electronicas. []
Pago de planes []
Otros [ ] Mencione

9.- Tiene conocimiento acerca de que existen promociones en la Agencia?
Mencione

i [ ] No

10.- ¢Por qué medios usted se informa de los servicios que brinda la agencia
correos del Ecuador Salinas?

Radio [] Television -
Internet Material publicitario [ ]
Otros ] Mencione

11.- ;Considera que existe buena sefializacion para ubicar a la Agencia?

si O N O

12.- ¢Ha observado material publicitario acerca de correos del Ecuador?
Mencione

Si [] No []

Buzones |:|
Flota de trasporte []
Otros

13.- ¢ Le gustaria saber cudales son los servicios que ofrece la Agencia?

s [ N []

14.-Sefiale los medios en los que le gustaria recibir informacion respecto al
servicio que ofrece la agencia Correos del Ecuador?

Radio |:] Prensa D Internet |:|
Television [_] Revistas [] Otros [ ]

Cuales?...
GRACIAS



ANEXO N° 6 Entrevista
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
CARRERA DE MARKETING

Objetivo: La presente entrevista tiene como objetivo obtener informacion
pertinente sobre la Agencia Correos del Ecuador.

PERFIL DEL ENTREVISTADO

Nombre:

Edad:

Nivel de estudio:

Primaria [ | Secundaria [ ]  Superior [] Ninguna [ ]

DESCRIPCION

1. Qué cargo tiene usted en la Agencia Correos del Ecuador?

2. Desde hace que tiempo desempefia dicho cargo?

3. Que funciones realiza dentro de la Agencia Correos del Ecuador?

4. ¢Realiza visitas continuas a los clientes potenciales que posee?

5. ¢Cudl es el factor o motivo por el cual no existe un incremento en las
ventas dentro de la agencia?

6. ¢De qué manera promocionan los servicios para generar mayores ventas?

7. ¢Qué tipo de herramientas utiliza para que las personas conozcan sobre los
servicios que ofrece la Agencia?



10.

11.

12.

¢Cada que tiempo realiza promociones dentro de su agencia?

¢Cada que tiempo realiza un sondeo de opinion sobre el servicio brindado
a su cartera de clientes para su fidelizacion?

¢Coémo controla usted los requerimientos de sus clientes?

¢Cual es la estrategia que Ud. Aplica para generar mayores ventas?

¢Cree usted que si se implementa un plan de marketing que promocione
los servicios de la Agencia incrementaran las ventas?

GRACIAS



ANEXO N° 7 Entrevista




ANEXO N° 8 Carta Aval

<\
I

CORREOS DEL ECUADOR CDEE.P.
’ 1of 7

iLa solucién definitival

Salinas, 20 de Marzo 2015

Sefior

Ing. Jairo Cedefio

DIRECTOR CARRERA INGENIERIA EN MARKETING
Ciudad.

De mis consideraciones:

En relacién al oficio recibido, me es grato comunicarle que la solicitud de la Srta. Evelyn
Jaramillo con numero C.I. 0927125872 para desarrollar el temas de sus tesis “PLAN DE
MARKETING PARA LA AGENCIA CORREOS DEL ECUADOR SALINAS — SANTA
ELENA, respectivamente, ha sido aceptada por parte de esta jefatura. Se le brindard toda la
informacion necesaria para el desarrollo de la misma, ademas la plena autorizacion para
hacer uso de la informacién proporcionada por la entidad para los fines pertinentes a la
elaboracion y publicacion de la tesis. También la autorizacion para que la tesis en su

totalidad sea publicada en el portal de la pagina web de la UPSE.

Atentamente,
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Ledo. Jorge Kis Machyca Galindg *
CORREOS DEL ECHARORTCDEE.P.

JEFE PROVINCIAL SANTAELENA.

Aatriz Quito: Japon N36-153 y Av. Naciones Unidas. PBX (593-2) 2996800
Guayaquil: Aguirre 301 entre Chile y Pedro Carbo (593-4) 2598100
Cuenca: Borrero y Gran Colombia esq. (593-7) 2835020
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