UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE MERCADOTECNIA

TEMA:
Analisis de las estrategias de marketing de automatizacion para la
fidelizacion de clientes en los servicios de mensajeria y logistica en

la ciudad de Guayaquil.

AUTOR:

Briones Banchon, Dayonel Rubén

Trabajo de titulacion previo a la obtencién del grado de

LICENCIADO EN MERCADOTECNIA

TUTORA:

Ing. Béjar Feijoo, Maria Fernanda, Mgs.

Guayaquil, Ecuador
26 de febrero 2026



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE MERCADOTECNIA

CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo de titulacion, fue realizado en su totalidad por ¢
Briones Banchoén, Dayonel Rubén, Como requerimiento para la obtencién del Titulo
de LICENCIADO EN MERCADOTECNIA

TUTORA:

f. —Y&?me

Ing. Béjar Feijod, Maria Fernanda, Mgs.

DIRECTORA DE LA CARRERA

]
I8 L -
) -~

f.

Gutiérrez Candela, Glenda Mariana, Econ.

Guayaquil, a los 26 del mes de febrero del afio 2026



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE MERCADOTECNIA

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Briones Banchén, Dayonel Rubén
DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion, Analisis de las estrategias de marketing de
automatizacion para la fidelizacidén de clientes en los servicios de mensajeria 'y
logistica en la ciudad de Guayaquil, previo a la obtencién del Titulo de
LICENCIADO EN MERCADOTECNIA ha sido desarrollado respetando derechos
intelectuales de terceros conforme las citas que constan en el documento, cuyas
fuentes se incorporan en las referencias o bibliografias. Consecuentemente este

trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y alcance

del Trabajo de Titulacién referido.

Guayaquil, a los 26 del mes de febrero del afio 2026

EL AUTOR:

[/ s

N (2 L
= =

Briones Banchdn, Dayonel Rubén



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE MERCADOTECNIA

AUTORIZACION

Yo, Briones Banchén, Dayonel Rubén

Autorizo a la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil a la publicacién en la
biblioteca de la institucién del Trabajo de Titulacidon, Analisis de las estrategias de
marketing de automatizacion para la fidelizacién de clientes en los servicios de
mensajeria y logistica en la ciudad de Guayaquil, cuyo contenido, ideas y criterios
son de mi exclusiva responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, a los 26 del mes de febrero del afio 2026

EL AUTOR:

e
Kt oricd

Briones Banchdn, Dayonel Rubén



UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE MERCADOTECNIA

INFORME DE COMPILATIO

& "

m INFORME DE ANALISIS
C  magister

-

BRIONES.DAYONEL

Nombre del documento: BRIONES.DAYONEL.docx
ID del documento: 40da275313f1c77b9f07061297435ee37027728f
Tamafio del documento original: 1,58 MB

Ubicacién de las similitudes en el documento:

= Fuentes de similitudes
Fuentes principales detectadas

N° Descripciones

Ginger.Cortez_Tatiana.Garcés.docx
1 283  ®viene de de migrupo
27 fuentes similares

Nathaly Freire Juan Vega,P73.docx | !
® Viene de de mi grupo
26 fuentes similares

® Viene de de mi grupo
26 fuentes similares

@ Viene de de mi grupo
15 fuentes similares

0%

Textos sospechosos

Depositante: Maria Fernanda Bejar Feijo6
Fecha de depésito: 9/2/2026

Tipo de carga: interface

fecha de fin de analisis: 9/2/2026

Similitudes

|
w |
3% ‘

1%

TUTORA:

D 1% Similitudes (ignorado)

£ 1% ldiomas no reconocidos (ignorado)

Ubicaciones

f. —Y&?ﬂ/@%ﬁ

Namero de palabras: 17.449
Namero de caracteres: 116.959

Datos adicionales

Ing. Béjar Feijod, Maria Fernanda, Mgs.

I

-



AGRADECIMIENTO

Expreso primeramente mi agradecimiento a Dios, ya que sin el nada de esto podria
haberse encaminado a una culminacion con la perfeccion, y el estar aqui, ahora en
este camino fue decision de €l y su proposito encomendod la mejor eleccion de mi vida
y el cual recordaré, mi primer triunfo profesional en el cual quedara marcado con su

gloria “Amén”

Con profunda sinceridad y gratitud expresd mi agradecimiento a mi Tutora de tesis,
Béjar Feijo6 Maria Fernanda que fue mi tutora guia para esta elaboracién, por cada
pequefia critica constructiva, cada correcciéon que me llevo a un escalén para la
excelencia cada minuto que me brindo y su conocimiento para la guia de este

documento.

Mi gratitud se extiende a la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, y a cada uno
de los docentes que fueron piezas clave de la ensefianza, gracias a ellos por su
excelencia académica, fomentando la inclusion el respeto consideracion y trabajo en
equipo que me brindaron su ayuda para poder brillar, con el desarrollo de la fortaleza,
me enorgullece mencionar a mi madre Viviana Banchon por haber sido el pilar de este
logro académico, sin olvidar a que también mi perseveracion y dedicacion fueron unos

los principales autores fundamentales.

VI



DEDICATORIA

A Dios por la oportunidad que me brindo de alcanzar y lograr esta meta. A mis
padres por haberme entregado la herramienta més valiosa el estudio. A mis hijas,
Beituly y Shertyen porque fueron la fuerza y mi inspiracion a la formacién académica
profesional, deseo que este logro se no solo una huella en su vida sino un ejemplo
ellas logren algo méas grande con el don de la perseverancia y constancia van a

lograr todo lo que se propongan en esta vida, a la madre de mis hijas por el apoyo
moral incondicional.

VI



UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE MERCADOTECNIA

TRIBUNAL DE SUSTENTACION

f i BT

Ing. Béjar Feijo6, Maria Fernanda, Mgs.
TUTOR

Al =
i e 4

f.
Econ. Glenda Gutiérrez Candela, Mgs.
DIRECTORA DE CARRERA
/ » //
f.

Ing. Jaime Samaniego Lépez, PhD.
COORDINADOR DE LA UNIDAD DE TITULACION

VIl



INDICE

INTRODUCCION .....ocueitreeeresensessessessessessessesessesstessssessessessessessessessessessessssssssssesssssessessenes 2
ANTECEDENTES DEL ESTUDIO ..tttttttuuueseseeetttutuueeseeeeeseesssunaseseesssnmsssnnasessesssnsssssnseessssssssssssnnnessseenns 3
JUSTIFICACION ..ttt ettt e e e e ettt e e e e e s et e e e e e e e s e s b be et e eeeeeeaannsreeeeaaeeesannnrneneens 4
101 23 11V o PP PSP PPTPPPPPTON 5

(0] oY= (Ao =1 1 1T e | U UPRR 5
Analizar las estrategias de marketing de automatizacion utilizadas para la fidelizacion
de clientes en los servicios de mensajeria y logistica en la ciudad de Guayagquil. ............. 5
ODJELIVOS @SPECIICOS ..evveeneeeeeeeeeeeeeee e e et e ettt e e ettt a e e sttt e e e s ssaeaeessssaaeesssneaaaas 5
ALCANCE DEL ESTUDIO ttttuuiieieeeeeiiiiiiiieneeeeerttiiiiieseeeeeretsnsnnssnsseeessesesssnssssessesssesmssnssssssesssessnnnsnnns 5
PROBLEMATICA ..ottt ettt e ettt et e e e sttt e e e e e s e s e b bttt eeeeeseaaanbae et e eeeeseaaannssaeeeeeeeesaannnrenneens 6
Planteamiento del ProblemQ...............coeeeeeeeeeeeeiie ettt e ettt e e e e e e se s e e e e e eeeians 6
Preguntas de investigacion O HiPOLESIS............ccccueeeeeccueeeeeeiiieeeeeiiieeeescieeeaescieaaeesssaeaeans 8

CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA......ccueeeeereenrecnressresseessnesssesssessssssssssssssessssesees 9
1.1, IMARCO TEORICO.ccttieiiiiiaiiiiitttee e e e ettt ittt e e e e ettt et e e e e e e saanbbbteeeeeeeesannnbbaaeaeeessaanansreneens 9
MARKETING DE AUTOMATIZACION ...uuvuvuuuuunununannnnnnnnnnsnssnnnnnssnnsnnsnsnnsnsnnsnsssnnnnnsssnsnssnsnnnnnnnsnnnnnnnnnnnnnnn 9

Herramientas y tecnologias UtiliZAAQAS ..............ccceeeeeeeeeeeeeeiiiee e eetcee e e ceaeeeciaee e 9
FidelizACION @ CHIENTES .....cccoeeeveeeeeeeeeeeeeeeeee ettt e e e ettt a e e e e s e s sibasaaaaaeeeeeaans 10
Factores que influyen en 1a fidelizacCiOn ..............c..eeeeeecuveeeeeeiiiieeeiiieeeesieeesecieae e 11
Teorias de fidelizaCiOn de ClIENTES .............eueeeceieeeeeiiie e e este e esae e ssaaa e 11
Modelos de fidelizacion a través de la automatizacion .............cccvveeeveeeeeeeciivvveieseeeeesaans 12
INStrUMENTOS VALIAQUOS ...ttt e ettt a e e e e e s st aaaaeeeeaans 15
Justificacion del uso de instrumentos en la metodologia ..............ccceeeevveeeeccveeeesiiineaan, 16
Personalizacion y segmentacion del marketing automatizado ..............cccccvvvveveeeeeeennnn, 16
Segmentacion del marketing QUEOMALION............c..eeeevveeeeeeeiiiieveieeeeeeeieciireeeeeeeeeeeeceraseens 17
Formas de segmentacion en marketing automatizado ............cccovveeeeeeeeeeeciiiieeenneenennaans 18
1.2, MARCO REFERENCIAL ....uuuuereeeeeeesssesaunereeereeesssensretereeessseannneneeesesssssaannnneneeeeesssannnnneneees 18
Estudio: La automatizacion del marketing en la educacion superior ...............cccveeeeenn. 18
Estudio: Futuras tendencias en marketing digital: Automatizacion e inteligencia artificial
.......................................................................................................................................... 19
Estudio: El impacto de la IA en el marketing de contenidos ............cccccceeeeeevvveveeeeeeeennnnn, 20
Estudio: Estrategias de fidelizacion de clientes en el sector retail ..............cccovuevveveeeeennn. 20
Estudio: Branding en fidelizacion de ClieNtes ................uueeeeeeeeeeccciiiieiaeeeeeeciiieieeaaeeeeean, 21
Estudio: Fidelizacion de clientes en la Tienda Platanitos .............cccceeeeeeeeeecciiivveeaaaeeenn, 21
1.3. IMIARCO LEGAL ..tieeieiiiiieee e e e ettettiiie s e e et etetutaaee e e s e e eseessaasseeeeseaesssasassseeesssesssnssnseseesseessnnn 22
LEY ORGANICA DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES (2021) vevvviiiiieiiriiieeiee et eeenvveeeees 22
Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos ......................... 23
Codigo Orgdnico Monetario Y FINANCIEIO ..........ccceeeeeueeeeiiaeeeeeeeeciiiieeaeeeeeeecistieeaaaaeeeeaans 23

CAPITULO 2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .......ccccuverureinricnreeceessnresssesssnessnens 25
OBJETIVO GENERAL ... ttitettitttiieseeeeetttttsaiaeseseeesesasssansssseeessnssssssssssesesensssssnssesesessesesssnsesssssssenssnns 25
OBJETIVOS ESPECIFICOS iiiiiiiiieiieiiei ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaaae s 25
DISENO INVESTIGATIVO .uuuuettteitttttuuieseeeeeeteunssieseseseseesmsmunssssessssssssssssessssssnsssmsssnessssssnsssmansesssesans 25

TiPO A€ INVESEIGACION ...ttt e e e e ettt e e e e e e e s ss st aaaaeeeesssasnsnens 25
FUENLES A INFOIMACION ...ttt e e e e ettt e e e e e e s s st aaaaeeeeaaans 26
Lo ke L= [ [ Lo XS 26



Herramientas iNVESTIGATIVAS. ...... ... e e 27

Definicion de 10 POBIACION ............eeeeeeeiiieeeiiee et s st s st ssta e s siae e s essaeee s 27
DefiniCion de 10 MUESTEIQ.........ccc.uueeeeeeiiiieeeeiiie ettt e st e sttt e e e st e e s steaeesssneees 28
CAPITULO 3 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION ....ueevreerereireeerereeeesseeesssessssseesesseesssssees 30
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION CONCLUYENTE DESCRIPTIVA .. .ccevvvrrtueeeeeereeerrntneeeeeeeeeeesssnnnaeeeeseees 30
ANALISIS INTERPRETATIVO DE VARIABLES CRUZADAS .....cevvvurineeeeeereeertnnneeeeeesseessssnnnaeseesssessssnnnaseeeseees 45
CONCLUSIONES DE RESULTADOS CUANTITATIVOS ..uuueettruneeeetnneeeertnneeessnneeesssnneeesesneeesssnneeessnnaeessnnnnns 48
RESULTADOS CUALITATIVOS cvuneetitieeeettneeeeetnneeeeetnnesesssnnesesssnnsessssnsesssnneeessssnesesssnneeessssneeesssnnnaees 50
ANALISIS MATRICIAL DE RESULTADOS. «..eeeeteevrttiieeeeeeerrerrsnnaeeeeesseesssnnnaaeeeesssssssssnneeseessssssssnsnaeeesseees 51
Conclusiones de los resultados CUQIIEALIVOS ..........ccccuuveeeeeieeeeeieiiiieeeieeeeeeccciiieeeeaaeeeeaans 56
CAPITULO 4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......oeeerueierrereeeessreesseeesseesssesessessssesns 59
CONCLUSIONES DEL ESTUDIO — COMPARATIVO CON LOS OBJETIVOS...uuietiuueeeriuieeeennneeeensnieeesennesassennnns 59
(0004 ol [V o1 ISR 60
Desarrollo de propuest@ 0 MOAEIO ................eeeeeeeeeeeeiiiieee et eeseccseraaa e e e e 60
Modelo de Fidelizacion Automatizada para Servicios de Mensajeria y Logistica en
LY 1o Yo Lo [ | S USUP 60
(0] o] [=4 1Yo X TP USUP 61
PROPUESTA DE ESTRATEGIA 11uuuiettuueertttueseettuueseestsnesesstsuesesstsnsessesnsesstsneeessssnesessssnessssssesesssnnsaens 61
CoNCluSION de 1A PrOPUESLA .........eeeeeeeeee et e sttt e s e e e e e e e taeeeessseaa s 63
IR T=Tole 0 g T=3 0 Lo o Tol [0 4 T=n T 64
REFERENCIAS «..ettuteeettietee ettt e e eette e e ettt e s e e etuaseeetaaneeestaansaestaansasstsnnsaesssanseesssnnsessssnnseesssnnsesnsnnnaens 65
AN 1 250 LSRR 69



INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1 G CUAL ES SU EDAD? ..eeuuteeeeeuteeeentteeesteteeesutteeessuseessnuseeesssseeesssseeesssssesssnsseessnssesesssseessnsseessssssessnssseessnseneenns 30
FIGURA 2 §CUAL ES SU GENEROT ...vveteeutieeesuteeessutteeesutteeessuseeesnuseeesssseeesssssseesssssessssseesssssessssssessssseessssssesssssseessnenesnns 31
FIGURA 3 ¢ EN QUE ZONA DE GUAYAQUIL RESIDE ..euvvtetrerueeenuresseeessuessseeesssessseessseesssesssssesssessnseessesssseesssessnseesssesesseesns 32
FIGURA 4 ¢ CON QUE FRECUENCIA UTILIZA SERVICIOS DE MENSAJERIA? o.uiviieeeiiieeiiiteeesiteeessiteeesnaaeeeessteeessnsseeesnanneessnseeenns 33
FIGURA5 ¢ QUE EMPRESA DE MENSAJERIA UTILIZA CON MAYOR FRECUENCIA?......eieiuiieeeiieeeeesireeessnreessrseesssnsneesnssessssseeeenns 34
FIGURA 6 ¢ QUE TIPO DE ENVIO REALIZA CON MAYOR FRECUENCIAT ....iiuverteeeirenieeenseessseeesssessseessseessessnseesssessnseessseesnseesn 35
FIGURA 7 ¢ RECIBE NOTIFICACIONES O MENSAJES AUTOMATIZADOS DE LA EMPRESA QUE UTILIZA? ...ciivieriieenieesieesnieesnieeenaeeenns 36
FIGURA 8 ¢ QUE TAN UTIL LE RESULTA EL SEGUIMIENTO DIGITAL DEL ENVIO (TRACKING) ?..ecuvviesereeieeeseeeeieeesseeessseesseeensneensnesnns 37

FIGURA 9 ¢ CON QUE FRECUENCIA RECIBE CORREOS O MENSAJES POSTVENTA (AGRADECIMIENTOS, ENCUESTAS, PROMOCIONES)? ... 38

FIGURA 10 ¢ CONSIDERA QUE LA INFORMACION ENVIADA POR LA EMPRESA ESTA PERSONALIZADA SEGUN SU USO O HISTORIAL?...... 39
FIGURA 11 ¢QUE TAN SATISFECHO ESTA CON EL SERVICIO DE MENSAJERIA QUE UTILIZA CON MAYOR FRECUENCIA?........couviueennnnn. 40
FIGURA 12 ¢VOLVERIA A UTILIZAR LA MISMA EMPRESA DE MENSAJERIA? .....coviiiiiiiiiiiiiiiicicie e 41
FIGURA 13 ¢ RECOMENDARIA ESTA EMPRESA DE MENSAJERIA A FAMILIARES O AMIGOS? .....cvveuiiieiiiiriininneenieiesie s eresne s 42
FIGURA 14 ¢ CUAL ES EL PRINCIPAL FACTOR QUE INFLUYE EN SU DECISION AL ELEGIR UNA EMPRESA DE MENSAJERIA? ........ccuvenenen. 43
FIGURA 15 ¢QUIEN INFLUYE PRINCIPALMENTE EN SU DECISION DE ELEGIR UNA EMPRESA DE MENSAJERIA? .....ccvvvviniiiiiniiiniininns 44

Xl



INDICE DE TABLAS

TABLA 1 POBLACION ....tteeeeutiteeeitteeeittee s ettt e sutteeesubeeeseaateeesasteesaabeeesaasbeeesasseeesasbeeesannseeesanseeeanbeeesannseeesanneeessabanesannne 28
TABLA 2 PERFIL PARA INVESTIGACION CUANTITATIVA “ENCUESTAS A USUARIOS DE MENSAJERIA” ...euevieeeriieeeeiieeesiieeeeniiee e s 28
TABLA 3 PERFIL PARA INVESTIGACION CUALITATIVA “ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD - EXPERTOS EN MARKETING” ....veeveeeireeeeeanns 29
TABLA 4 EMPRESA UTILIZADA CON MAYOR FRECUENCIA “P5” X SATISFACCION CON EL SERVICIO “PL11” ..cccvviviiiriiieiieenieeeieennns 45
TABLA 5 RECEPCION DE MENSAJES AUTOMATIZADOS “P7” X REUTILIZACION DEL SERVICIO “P12” ....eviiiiiiiieiiieeecieeeesiiee e 46
TABLA 6 EDAD “P1” X UTILIDAD DEL TRACKING “P8” ... eeieiiiiitieiiieeeiiteeesiteeesstteeesbteessaseeessuseeesssbeeessssesessseessnnsenessnnes 46
TABLA 7 PERSONALIZACION PERCIBIDA “P10” X RECOMENDACION DEL SERVICIO “P13” ...iviiiiieriiieieenieesieesieeesieesieeesiee e 47
TABLA 8 CARACTERIZACION DE LOS ENTREVISTADOS ....eeuveeereesuseesureessseessessnsessssessnseessesssseessessnseesssessssessssessssessssessnsassns 50
TABLA9 ANALISIS MATRICIAL DE RESULTADOS CUALITATIVOS. 1eeuveesureeeiseesreeasseesssesassesssessnsessssessnsessssessnsessssssensessssesanessnns 51
TABLA 10 ASPECTOS POSITIVOS Y NEGATIVOS. 1eeuveerureesueersreesseesseessseessessssessssessssessssessssessssessnsessssessssessssessssessssesssessnns 54

Xl



RESUMEN

El estudio explora las estrategias de marketing automatizadas para mejorar la
gestion en el mercado de mensajeria y logistica en Guayaquil. Tal encuesta, que
buscaba describir lo que piensan los usuarios de notificaciones automatizadas,
seguimiento digital de envio, soporte postventa y personalizacion de mensajes, abarco
a 384 encuestados mayores de 18 afios residentes en la ciudad. Resulta que el
atractivo del seguimiento esta incorporado en el mismo servicio y automatizacion solo
parcialmente se centra en la comunicacion operativa. La postventa se siente pocas
veces Yy la personalizacion es limitada, lo que reduce posibilidades de aumentar la
relacion después de la entrega satisfactoriamente. La satisfaccion y la intencién de
retorno muestran tendencia positiva; la recomendacion se incrementa aun mas si el
usuario percibe mensajes mas personalizados. Proponemos un modelo de fidelizacion
automatizada, dividido en perfiles y etapas del servicio, con indicadores para
satisfaccion, repeticion y auto puesta. Después de usar estos métodos de fidelizacion,

las empresas podran obtener mayor retorno

Palabras Claves: Automatizacién, Fidelizacién, Mensajeria, Logistica,

Tracking, Postventa, CRM.
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ABSTRAT

The study explores automated marketing strategies to improve management in
the courier and logistics market in Guayaquil. This survey, which sought to describe
what users think about automated notifications, digital shipment tracking, after-sales
support, and message personalization, covered 384 respondents over 18 years old
living in the city. The results indicate that the appeal of tracking is built into the service
itself and automation only partially focuses on operational communication. After-sales
is felt only a few times and personalization is limited, which reduces possibilities to
strengthen the relationship after delivery satisfactorily. Satisfaction and intention to
return show a positive trend; recommendation increases even more if the user
perceives more personalized messages. We propose an automated loyalty model,
divided into profiles and service stages, with indicators for satisfaction, repetition, and
self-offer. After using these loyalty methods, companies will be able to obtain greater
return.

Keywords: Automation, Loyalty, Courier services, Logistics, Tracking, After-
sales, CRM.
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Introduccién

Las crecientes rivalidades en el sector de la logistica y la mensajeria han
llevado a las empresas en la ciudad de Guayaquil a cambiar sus estrategias para
fidelizar al cliente. En este contexto, el marketing de automatizacion se ha convertido
sin duda en una herramienta clave para mejorar tanto la eficiencia operativa como la
satisfaccion del cliente. Segin Sanchez y Bazurto (2025), "la implementacion de
tecnologias de automatizacién en el marketing no sélo permite optimizar procesos,
sino que también permite personalizar las interacciones con los clientes, generando
de esta manera su lealtad a la marca” (p. 15).

La lealtad del cliente es un tema de gran relevancia en la teoria y practica del
marketing, especialmente en sectores tan competitivos como la mensajeria y logistica.
Las estrategias de automatizacion usan herramientas tales como CRM y correos
electronicos automatizados, por ejemplo, permiten a las empresas sostener un
contacto constante y desarrollo-personalizado con sus clientes sin intromisién manual.
Segun Carrillo y Ponce (2025), "el marketing automatizado ofrece un enfoque mas
preciso y eficiente para el manejo de las relaciones con los clientes, generando un
beneficio que seguramente serd apreciado tanto por el consumidor como para la
empresa” (p. 17).

A pesar de que las tecnologias siguen avanzando y las posibilidades se
multiplican en forma exponencial, muchas empresas todavia no aprovechan por
completo el potencial del marketing de automatizacion para fidelizar a sus clientes en
Guayaquil. Esto se debe a diversos factores, tales como una insuficiente comprension
acerca de estas herramientas, resistencia al cambio y restricciones presupuestarias.
Este trabajo estudia como las empresas de mensajeria y logistica en Guayaquil estan
utilizando estrategias de marketing de automatizacion para lograr que sus clientes
vuelvan, cudles son los problemas que enfrentan al implementar.

Este tema es relevante no solo desde un punto de vista académico sino también
indispensable en las empresas que desean optimizar sus procedimientos y elevar la
satisfaccion del cliente. Segun Rivadeneira y Zambrano (2019), "El cliente leal no es
solo aquel que esta satisfecho en el corto plazo, sino que busca siempre bajo un
enfoque de largo alcance establecer relaciones duraderas que afiadan valor a la

empresay al cliente” (p. 22).



Antecedentes del estudio

El uso de estrategias de marketing de automatizacion ha sido ampliamente
explorado en diversos sectores a nivel mundial. A lo largo de los ultimos afios, la
industria de mensajeria y logistica se ha unido a este movimiento para mejorar su
relacion con sus clientes. Segun Cisneros (2021), “la automatizacion del marketing
sigue siendo una tendencia creciente en el actual mercado, y su efecto positivo sobre
la lealtad del cliente se ha demostrado en numerosos estudios” (p. 14). Empresas que
adoptan esta forma de gestion no solo estan involucradas en procesos en tecnologia
de la informacién, conexion con la nube y almacenamiento de datos masivos. La
marca que transmiten a sus usuarios es mas dulce, dando como resultado una
satisfactoria experiencia para ellos. En Guayaquil, en las empresas locales de
mensajeria y logistica se han utilizado estos procedimientos, pero con diferente
fortuna. Con todo, a pesar de tales retos, las empresas que han logrado la
automatizacion de procesos con éxito han logrado mas clientes satisfechos que jamas
antes y una mayor implicacion por parte de ellos entre si.

En el entorno local, el caso mas prometedor se presenta en pequefias y
medianas empresas que han empezado a adoptar un sistema CRM (Customer
Relationship Management) para administrar mejor su relacion con el cliente. Segun
Ramirez y Fernandez (2025), "con el personalizador automatico por parte de los
usuarios y un sistema de monitoreo que se lleva solo, el CRM se ha convertido en un
instrumento central para la automatizacion de marketing" (p. 16). No obstante, tales
herramientas todavia no estan adecuadamente incluidas en todas las empresas de
logistica en Guayaquil.

El marketing experiencial, que utiliza la automatizaciébn para producir
experiencias personalizadas a lo largo de un par de casos de usuario similares tanto
cuantitativamente como cualitativamente diferentes, ha sido visto como una tendencia
en crecimiento. Segun Chavez et al. (2025), "el marketing experiencial en combinacion
con automatizacion permite a las empresas conectar a nivel emocional con sus
clientes, aumentando la lealtad a la marca" (p. 20). En Guayaquil, esta practica esta
empezando a ser adoptada por algunas empresas, en especial aquellas que buscan

diferenciarse en un mercado altamente competitivo.



A pesar de estos avances, el estudio de las estrategias de automatizacion para
la fidelizacion de clientes en el sector de mensajeria y logistica en Guayaquil sigue
siendo limitado. Esto aun en caso de que el pleno uso de unos pocos mercados
recientes demuestre la necesidad de una investigacion mas profunda sobre como
estas herramientas influyen en la relacion del cliente con la empresa y qué factores

facilitan una ejecucion exitosa de estas estrategias.

Justificacion

Académica

El andlisis estratégico del marketing y las empresas de correo y logistica en
Guayaquil es un gran conocimiento, es también profundamente necesario. Y como
podemos aplicar tecnologias emergentes a este sector. Un buen indicador es un
extracto del articulo de Padilla et al. (2024), "Investigacion sobre las herramientas de
automatizacion para el marketing y su impacto en la fidelizacién de clientes ya no se
realiza, sobre todo en un contexto local como Guayaquil” (p. 18). La falta de estudios
en profundidad sobre este tema en la ciudad sugiere que hace falta una base
académica mas fuerte y estructurada de la que pueda derivarse luego la investigacion
futura en marketing digital con automatizacion.

Empresarial

Esta investigacion es mas bien econdémica, puesto que sin estrategias de
conservacion, la dedicacion es un proceso necesario para las empresas de correo y
logistica si quieren consolidarse en un mercado sumamente competitivo. Para Leoro
y Rodriguez (2023) "La introduccién de comercializacion automatizada en empresas
de logistica puede ser una ventaja competitiva que hara que sus clientes se sientan
bien y ahorren costes operativos por via de interaccion personal mas" (p. 28). Un
despacho de abogados, donde la lucha por captar la atencion del cliente es cruel, si
en realidad puede poner en practica estas medidas de forma eficaz, bajo su
prosperidad aumenta el mercado y sus beneficios.

Social

Desde el punto de vista social, la importancia de este estudio radica en que es
muy probable que cambie los habitos de consumo de los clientes, fomentando

actitudes mas conscientes y responsables hacia los servicios que utilizan. Segun



Carrillo y Ponce (2025), "Las empresas de marketing automatico no so6lo pueden
mejorar la eficiencia y satisfaccion al cliente, sino que también permiten que la
empresa se adapte mejor a los cambiantes deseos del consumidor, aumentando asi
la satisfaccion de los servicios. La propia empresa y el publico en general aumentaran
su confianza en el apartado profesional” (p. 951). A medida que las empresas
progresen mas eficientemente en la fidelizacion de sus clientes, este estudio puede
contribuir significativamente a la percepcion social del sector de courier y logistica, y
por ende ayudar a establecer relaciones a largo plazo entre las empresas y sus

compradores.

Objetivos

Objetivo general

Analizar las estrategias de marketing de automatizacioén utilizadas para la
fidelizacién de clientes en los servicios de mensajeria y logistica en la ciudad de
Guayaquil.

Objetivos especificos

Examinar las principales teorias y modelos de marketing de automatizacion y
fidelizacion de clientes.

Identificar las herramientas de automatizacién mas utilizadas en las empresas
de mensajeria y logistica de Guayaquil.

Evaluar el impacto de la automatizacion en la satisfaccion y lealtad de los
clientes en las empresas de mensajeria y logistica de Guayaquil.

Proponer un modelo de marketing de automatizacion para mejorar la

fidelizacién de clientes en el sector de mensajeria y logistica en Guayaquil

Alcance del Estudio

Este estudio se va a centrar en las empresas de mensajeria y logistica que
operan en Guayaquil, especificamente aquellas que han implementado o estan en
proceso de implementar estrategias de marketing automatizado para la fidelizacion de
clientes. La investigacion hard también un acercamiento a las herramientas y
tecnologias usadas en el marketing automatizado, con el fin de poner a prueba su
influencia en la satisfaccion y lealtad del sector: clientes en esta industria, por decirlo

asi.



El estudio no cubrira empresas de otros sectores ni se extendera a otras
ciudades de Ecuador. Por otra parte, se centra en el analisis de estrategias de
automatizacion en el marketing, dejando al lado otros aspectos operativos o logisticos
no relacionados directamente con la fidelizacién mediante tecnologias automatizadas.

El periodo de alcance temporal va del afio 2023 al 2025 inclusive, y pone
también en perspectiva para estudiantes las practicas actuales asi como las

tendencias emergentes del mercado en la automatizacion del marketing local.

Problematica

Planteamiento del problema

El sector de mensajeria y logistica en Ecuador muestra un crecimiento
estable. Esto puede atribuirse al aumento del comercio electrénico, la necesidad de
entregas rapidas por parte de los usuarios y servicios eficientes a nivel individual y
corporativo para clientes. El comercio electrénico en Ecuador crecié un 22% en
comparacién con el afio anterior, segin datos de 2024 suministrados por el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC), lo que directamente llevo al volumen del
sector de mensajeria en que se distribuian hasta mas de 52 millones de paquetes
por afo, es decir, de operadores a operadores nacionales y regionales. En
Guayaquil, ciudad que concentra cerca del 32% de las transacciones digitales del
pais, el movimiento de entregas rapidas ha crecido a un indice promedio de mas de
18% en tanto que esto haya impulsado a las empresas del sector para replantear
estrategias de servicio y lealtad.

A pesar de este dinamismo, el sector no logra retener clientes. Aqui falta la
implementacion de estrategias de marketing automatizadas que permitan relaciones
duraderas a la vez que mas personalizados para el usuario corporativo y estrategias
de retencion al consumidor final. La Camara Ecuatoriana de Comercio Electronico
(CECE, 2024) sefiala que mas del 60% de usuarios cambié de empresa de
mensajeria al menos una vez al afo por retrasos, falta de seguimiento al pedido,
problemas operativos y escasa comunicacion postventa. Al estar siguiendo esta
serie de comportamientos se descubre como, en Guayaquil, todavia no se asienta la
fidelidad del cliente como un indicador estratégico entre las compafiias de
mensajeria.

Tres de las empresas mas emblematicas de este sector de Servientrega,

Urbano, TramacoExpress muestran similitudes en sus operaciones, aungue difieren
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por etapa en estrategia de fidelizacion: La primera posee una de las redes mas
amplias del pais y ha introducido sistemas de rastreo digital y notificaciones
autométicas, pero aun no tiene un programa formal donde personalizar la
fidelizacion envio automatizado.

Urbano, con fuerte presencia en Guayaquil, pone a disposicion plataformas
de seguimiento y un servicio de atencion al cliente desarrollado, aunque favorece su
esfuerzo hacia la eficiencia logistica mas que procesos automatizados donde logre
retener clientes. Por su parte, TramacoExpress ha desarrollado sus propias
herramientas digitales y un sistema corporativo de rastreo, aunque la estrategia de
fidelizacion depende principalmente del trato comercial tradicional y no procesos
automatizados que permitan interaccion continua con clientes.

Las empresas tienden a mantener un modelo de operacion centrado en la
entrega, desatendiendo la relacion que pueda seguir con el cliente. El CRM, la
automatizacion del correo, seguimientos postventa condicionados a flujos y
programas de retencion basados en datos, estan presentes en el mercado, pero no
se integran como parte del trabajo cotidiano de ventas. Este agujero estratégico y
tecnoldgico produce que la experiencia del cliente sea discontinua y no
personalizada, disminuyendo las posibilidades de retencion. Segun CECE menos del
25% de empresas en Ecuador aplican automatizacion a procesos de marketing y
esto limita su capacidad para satisfacer expectativas legitimas actuales
consumidores digitales.

En Ecuador, las empresas de mensajeria y logistica inician un cambio de la
relacion con el cliente. Estan desarrollando modelos operativos focalizados en la
entrega, y no en ese servicio al comprador después de haber realizado el contacto.
La automatizacién toma la forma del correo electrénico, el seguimiento de postventa,
programas de retencion de datos y CRM. Pero todas estas herramientas estan
disponibles en el mercado, basandose en los datos, no se integraron
sistematicamente en la estrategia de negocio. A veces faltan solamente una
ligerisima y rica brecha tecnologica que se abre en los mercados de la oferta global.
De mercado. Esta brecha tecnolégica y estratégica no brinda una experiencia del
cliente continua ni personalizada, lo que reduce las oportunidades de retencién.
Menos del 25% de las empresas de logistica en Ecuador aplican la automatizacion

de procesos comerciales, segun la Asociacion de Empresas de Mensajeria 'y



Logistica (CECE). Esto limita la capacidad del sector para responder a las
expectativas de consumidores digitales actuales.

La falta de automatizacion impacta directamente sobre la percepcion de valor
gue tiene el cliente, limitando la capacidad de las empresas de enviar
comunicaciones oportunas, acompafar el proceso completo de entrega, gestionar
quejas de forma proactiva o fomentar compras repetitivas. En competencias como
Guayaquil, donde hay mucha competencia y el cliente tiene un gran abanico de
posibilidades donde optar, el no tener claramente ideada una estrategia de
fidelizacion disminuira la probabilidad de generar actitudes de lealtad. La rotacion
constante de clientes traera consigo incremento en los costos de adquisicion,
reduccion en los ingresos recurrentes, y mengua de la reputacién empresarial.

El ndcleo del problema radica en un vacio entre la utilidad real de las
herramientas de automatizacion de marketing y su uso por parte de las empresas de
mensajeria y logistica en Guayaquil. Aunque la compafia realiza avances operativos
en rastreo y entrega, pero no tiene un sistema ordenado en comunicacion
personalizada y seguimiento que consolide la relacion con sus clientes. Con este
estudio se trata de analizar las causas de este desajuste, examinar las practicas en
uso por las grandes firmas del sector y ver en qué casos la automatizacion puede
contribuir al logro de la fidelidad en un entorno de alta exigencia, encarnizadas
luchas por mercado que cada vez abundan mas y clientes que también son cada vez

mas expertos.

Preguntas de investigaciéon 6 Hipdtesis
Preguntas de investigacion:

e ;Qué estrategias de marketing automatizado estan implementando las
empresas de mensajeria y logistica en Guayaquil para fidelizar a sus
clientes?

e /CoOmo influye la implementacion de marketing automatizado en la
satisfaccion y lealtad del cliente de las empresas de mensajeria y logistica
de Guayaquil?

e (Cudles son los principales desafios que enfrentan las empresas de
mensajeria y logistica de Guayaquil al implementar estrategias de

fidelizacion automatizadas?



CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Marco Tedrico

Marketing de automatizacién

En este documento practico, describe la automatizacion del marketing como el
uso de tecnologias y plataformas para personalizar acciones de mercadotecnia
repetidas tales como enviar correos masivos. En sus inicios, la automatizacion en el
terreno del marketing comenzé con cosas tan simples como mandar correos
electronicos en volumen o mostrar anuncios programados. A medida que avanzé la
tecnologia, estas herramientas se convirtieron en sistemas mas complejos y en
plataformas que brindan la personalizacién masiva que es la corriente actual, por
ejemplo, el CRM (Customer Relationship Management System) (Carrillo y Ponce,
2025). Su capacidad para recopilar y analizar datos acerca del comportamiento del
usuario permite a las empresas formular estrategias para atraer mas clientes de forma
mas exitosa.

El camino de la automatizacion del marketing empresarial se refleja en la unién
del big data y la inteligencia artificial. De este modo las empresas pueden mejorar con
precision la experiencia del cliente y su difusion. De acuerdo con Paladines et al.
(2021), “la automatizacion del marketing en la educacion superior ha mejorado
significativamente la gestién de los estudiantes y alumnos" (p. 31). Asi, toda la
tecnologia para la producciéon de mensajes especificos e importantes que se le
entregan va al servicio de uno solo. Esta declaracion ilustra como los sistemas de
automatizacion han evolucionado para satisfacer las demandas de personalizacion y

eficiencia en el marketing.

Herramientas y tecnologias utilizadas

Son fundamentales para ejecutar de manera eficiente y eficaz las estrategias.
Entre las mas comunes se encuentran:

CRM (Customer Relationship Management): Al recoger informacion y
procesarla, esta herramienta de software puede administrar la relacibn empresarial
con el cliente. Los productos de estos dos gigantes ayudan a automatizar el
seguimiento de clientes, personalizan mensajes y ajustan ofertas en funcién de lo que

son propensos a hacer.



Automatizacion del correo electrénico: Son utilizadas por plataformas para
el envio masivo de mails personalizados en base a como interactia el usuario con
ellos y su actividad asociada. Estos correos incluyen campafias de bienvenida,
seguimiento posventa, recuperaciéon de carritos abandonados y promociones
especificas basadas en el comportamiento del cliente.

Marketing en redes sociales: Con la ayuda de la automatizacion, en
Facebook, Twitter y otras redes sociales es posible programar la publicacion de
mensajes, manejar interacciones y también crear anuncios. Hootsuite, Buffer o Sprout
Social son ejemplos excepcionales de como la automatizacion decidira firmemente si
una compafia participa o no en estas redes.

Analisis de datos: En estas herramientas forman parte las plataformas de big
data. La automatizacion en marketing no solo aumenta la eficiencia operativa, sino
que ofrece al cliente experiencias mas personalizadas, con lo cual su grado de
satisfaccion y cohesion es mayor. Segun Cusme (2024), "la automatizacién en
marketing no sélo ahorra tiempo, sino que también ofrece un alto nivel de

personalizacion lo que incrementa la implicacion del cliente con la marca" (p. 26).

Fidelizacion de clientes

Concepto e importancia de la fidelizacion

La fidelizacién de clientes es un procedimiento basico para cualquier empresa
gue quiera establecer relaciones a largo plazo con sus consumidores, asegurando que
estos prefieran continuamente los productos o servicios ofrecidos. Los clientes fieles
sostienen una clase de apego por tu producto que se ha puesto de manera
integramente emocional, ademas aportan valor constante diariamente a los demas, lo
cual tracciona gente hacia tu marca mas que hacerlo otra cualquiera. Este proceso
hace que los costos asociados a la captacion de nuevos clientes disminuyan, al tiempo
gue las empresas se centran en mantener politicas rentables para quienes ya estan,
gue con su buena experiencia se convierten en una palanca natural para que muchos
otros hagan lo mismo (Carrillo y Ponce, 2025). La fidelizacion se considera uno de los
rasgos mas importantes de la supervivencia a largo plazo en la vida empresarial. Las
compafiias con un alto grado de fidelizaciébn son mas rentables, ya que, cuando un
cliente es recurrente, no solo compra mas sino que también, como personas ya

satisfechas y habituadas a estos productos que utilizan cada dia de sus vidas para
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cambiar de algun modo su realidad laboral, generan ingresos adicionales mediante
referencias y promociones. Segun Zavala et al. (2021), "la fidelizacion es la base para
un crecimiento sostenible, ya que a la larga contribuye a crear relaciones fiables y
duraderas entre empresa y cliente" (p. 20).

Factores que influyen en la fidelizacion

La fidelizacion de los clientes se ve afectada por muchos factores, entre ellos
son:

Confianza: La confianza es un factor clave para promover la lealtad del cliente.
Por ejemplo, si el servicio prestado o productor entrega productos consistentes,
entonces el cliente puede confiar en su calidad y también en la xperiencia que le
proporciona.

Satisfaccion: La satisfaccion del consumidor, tanto a largo como a corto plazo,
es crucial para que se identifigue con una marca. Se experimenta cuando el servicio
o producto supera o al menos coincide en su calidad con las expectativas del cliente.

Valor percibido: Las marcas a las que los clientes son fieles son aquellas que
saben combinar de manera razonable asequibilidad con calidad en un nivel por
encima de sus expectativas. La percepcion del valor desempefia un papel central en
el proceso de compra repetida.

Experiencia de cliente: La relacion total del cliente con la marca: la compra,
el servicio después de la compra, es esencial para conseguir nuevos clientes. Un
servicio de atencién al cliente eficiente y amable, asi como una experiencia de compra
satisfactoria, son algunas de las condiciones que incitan a los clientes a volver.

La fidelizacion del cliente depende no solo de la calidad del producto, sino del
disfrute que a lo largo del tiempo el cliente tenga en general con una empresa”
(Guzman, 2014, p. 27).

Teorias de fidelizacion de clientes
Varios modelos tedricos tratan acerca de como ganar la fidelizacion del cliente.
Entre estos modelos podemos mencionatr:
Teoria del valor percibido: Esta teoria sostiene que la fidelizacién del cliente esta
estrechamente relacionada con su propio sentido acerca de como valorar el consumo.
Si el precio pagado le permite obtener mejoras que considera significativas, comprara

lealmente incluso a productos similares que existan en el mercado.
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Teoria de la satisfaccion: Segun esta teoria, un cliente satisfecho tiene una
posibilidad mayor de convertirse en leal. La satisfaccion es el primer paso hacia la
fidelizacion, y influird en cada uno de estos puntos tanto la calidad percibida como
cualquier decision del cliente por regresar a comprar.

Teoria de la lealtad condicional: Este modelo sugiere que la fidelizacion del
cliente no es un efecto necesario de la satisfaccion, sino esta influenciada por otros
factores adicionales tales como marcas competidoras, la economia del momento o si
hay alternativas disponibles.

Modelos de fidelizacion a través de la automatizacion

Modelos tedricos relacionados con la fidelizacion

Los modelos tedricos de fidelizacion abordados por la automatizacion del
marketing son vitales para comprender en qué medida puede el comportamiento del
consumidor ser influido por la tecnologia (Carrillo y Ponce, 2025). Aunque hay varios
enfoques para estudiar como la automatizacién fomenta la fidelizacion del cliente,
algunos modelos que importa describir enseguida son los siguientes:

Marketing de atraccion

El inbound marketing es una estrategia que consiste en atraer de forma
organica a los clientes con contenido relevante. Para dar valor antes de pedir una
accion. Esta estrategia se convierte en automatica bajo herramientas de
personalizacion que permiten segmentar a los usuarios y ofrecer contenidos a su
medida y segun su comportamiento especifico. Por ejemplo, la automatizacion de los
mensajes de bienvenida permite dotarlos de un toque personal, aumentando la
probabilidad de que el visitante se convierta en cliente. A juicio de Cusme (2024), “el
inbound marketing aplicado por medio de la automatizacién crea una experiencia del
cliente personalizada y aumenta el rendimiento de las campafias, ambos factores que
contribuyen a una satisfaccion duradera para el cliente” (p. 26).

Marketing relacional

Esta nueva forma de hacer las cosas resulta particularmente provechosa para
el entorno digital, ya que el webmaster puede entablar amistad con sus clientes, e
incluso comunicarse varias veces al dia para el resto de la vida del cliente.
Herramientas de automatizacion como los sistemas de CRM sirven a las empresas
para monitorear las interacciones entre el cliente y asi ajustar sus estrategias de

marketing de acuerdo con las caracteristicas y sus necesidades. Lo afirman
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Barrientos-Baez y Dominguez (2022) "el marketing relacional automatizado brinda a
la empresa cercania emocional con el cliente y fidelidad" (p. 19).

Marketing del ciclo de vida del cliente

El modelo Customer Lifecycle Marketing trata la personalizacién del marketing
basada en las fases por las que el cliente pasa con la marca. Estas fases son la
adquisicion, retencion y lealtad. La automatizacion puede segmentar a los clientes por
estas fases y enviarles contenidos y mensajes especificos (Carrillo y Ponce, 2025).
Un cliente nuevo puede recibir mensajes de bienvenida, mientras que un cliente
recurrente puede recibir mensajes o recordatorios de productos en los que ha
demostrado interés. Menciona Reyes (2025), “al aplicar la automatizaciéon en cada
fase del ciclo de vida del cliente se aumenta la eficacia y se mejoran los ratios de
conversion; lo que contribuye a la lealtad” (p. 60).

Teoria de la fidelidad digital

El concepto de la fidelidad digital se ha convertido en fuerte e importante
gracias al desarrollo de las tecnologias que usan la informacion. En esta teoria, los
consumidores no solo requieren que la empresa les entregue productos o servicios,
sino también una calidad especifica de vivir bajo formato digital. En un mundo donde
las marcas se comunican en su mayoria mediante canales digitales, y donde la
personalizacion de la experiencia se ha convertido en un factor critico para impulsar
la fidelidad (Murillo y Mufioz, 2024).

El marketing automatizado es una herramienta importante ya que permite que
se generen experiencias personalizadas de gran escala y en tiempo real, analizando
datos para ajustar la oferta segun la personalidad de cada consumidor. Por tanto, que
se asocie el concepto de fidelidad digital con la automatizacion se debe al hecho de
gue las herramientas de marketing digital permiten crearlo y por tanto ayudan también
a multiplicarlo. De acuerdo con Murillo y Vizuete (2024), "la fidelidad digital se da por
razon de que las empresas tienen la capacidad para crear experiencias
personalizadas y adaptarse a incursiones que ha hecho el cliente con su marca" (p.
15). Este proceso, mediante la inteligencia artificial y el machine learning, contribuye
a optimizar esta accion y proporciona un servicio de calidad al cliente que aumenta su
fidelidad hacia la empresa.

Ejemplos de empresas que han implementado con éxito estos modelos:
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Con el desarrollo de la tecnologia, empresas de diversos tamafos estan
aplicando con éxito modelos de fidelizacion automatizados. Por supuesto, mediante
el uso de herramientas tecnoldgicas y aprovechando el poder a largo plazo es posible
llevar esta relacion con el cliente a una nueva y excitante dimension.

e Amazon: Emplea recomendaciones automatizadas basadas en el
comportamiento de compra de la gente. De esa forma mantiene una atencion
personalizada y constante hacia sus clientes miembros (Murillo-Andrade vy
Mufioz, 2024). Su sistema de membresia Amazon Prime refuerza la relacién
al ofrecer beneficios ininterrumpidos tales como envio gratuito y acceso a
contenido exclusivo

e Netflix: Se personaliza para cada usuario la seleccibn de cosas
recomendadas, segun lo que haya gustado anteriormente. Por otro lado,
mediante correos electrénicos automaticos les mantiene informados a sus
suscriptores de cualquier contenido nuevo que pudiera resultar interesante,
de nuevo tiene en cuenta el propio interés del publico.

e Starbucks: A través de la automatizacion, Starbucks aprovecha su
aplicacidbn mévil para mandar descuentos a la carta o enviar sugerencias
basadas en las preferencias del individuo hecho cliente. La automatizacion
permite que las comunicaciones sean mas constantes sin necesidad de
mediaciones, lo que ayuda directamente a aumentar la frecuencia de las
visitaciones. Pérez et al., (2019) sefialan que "empresas como Amazon,
Netflix y Starbucks han cosechado el éxito en sus respectivas industrias
porgue se pueden mantener caracteristicas mas leales" (p. 15).

Impacto de la automatizacién en la fidelizacion de clientes

Aumento del valor percibido: La automatizacion agiliza la gestién de la
atencion al cliente ofreciendo productos o servicios personalizados que maximizan asi
el alcance del marketing en todo momento.

Reduccion de la tasa de abandono: La automatizacion da canales estables
y actualizados para establecer la relacion entre empresa y cliente, y eso resulta en
menos tasa de abandono.

Aumento de las compras: Hay pruebas de que las empresas que automatizan
sus campanas publicitarias pueden aumentar la frecuencia de compra a través de
promociones personalizadas. Lo que tiene como resultado el envio de correos

electrénicos que informan sobre nuevos productos (Magafia et al., 2016).
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Barrientos y Dominguez (2022) indican que "el marketing automatico aumenta
la lealtad: se mantiene la comunicacion continua con el cliente” (p. 23).

La automatizacion del marketing tal como la hemos visto influye directamente
en la fidelidad del cliente. Con ella se logra mantener el contacto de forma permanente,
ofrecer contenidos que interesen a cada persona y adaptarse a las caracteristicas
propias de cada usuario. En este sentido se crea una relacion mas visceral entre la
marca y sus clientes, lo que incrementa la probabilidad de que sigan interactuando

con la empresa.

Instrumentos validados

Instrumentos para medir la lealtad de los clientes

Es importante emplear instrumentos validados para evaluar tanto el resultado
general de las estrategias de marketing automatico como su efecto sobre la fidelidad
del consumidor (Carrillo y Ponce, 2025). Estos instrumentos permiten acumular datos
concretos acerca de la satisfaccion y fidelidad de los consumidores. Esto es muy (Util
para que las empresas mejoren y corrijan su evolucion. Entre los instrumentos mas
empleados se encuentran:

Encuestas de satisfaccion de clientes: Un método generalmente utilizado para
medir la fidelidad es hacer que los clientes hablen del producto en si o de la
experiencia con la marca. Son fuentes directas de informacién sobre aquello que les
desagrada, como valoran la calidad del servicio y como les resulta el trato dispensado
en general (Murillo y Mufioz, 2024). Con ello, por ejemplo, mediante el empleo de
marketing por correo electrénico y unidades de administracion del cliente se puede
ser testigo de una captacion masiva de datos. Plantean preguntas como estas:
satisfaccidon general con la empresa, como considera dicho servicio de atencion la
calidad de su funcionamiento y si piensa que realmente mantendra la relacion como
cliente.

Net Promoter Score (NPS): EI NPS es una herramienta definitoria para medir la
fidelidad del cliente. Mide la probabilidad de que un cliente recomiende la empresa a
otras personas mediante la pregunta: "En una escala de 0 a 10, ¢qué probabilidad hay
de que usted recomiende nuestra empresa a un amigo o colega?". Los clientes que
responden 9 o mas se catalogan como “promotores”, aquellos que responden 7-8 son

“pasivos” y aquellos que responden 6 o menos son “detractores”. Este instrumento
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ayuda a identificar clientes leales y problemas potenciales hacia los cuales pueda
derivar la desercion.

Customer Lifetime Value (CLV): Se calcula como una combinacién de la
frecuencia y la duracion del que es adquirido por clientes que vuelven en compras
repetidas. Ayudandote a identificar qué clientes realmente generan valor a largo plazo,
Su técnica permite asimismo concentrar el marketing automatico en ellos. Un CLV
elevado significa que la fidelizacion es un éxito (Murillo y Mufioz, 2024).

Customer Satisfaction Index (CSI): El indice de Satisfaccion del Cliente es
una agrupacion de factores relacionados con la experiencia, como la calidad del
producto o servicio y qué opinidn tienen sobre cdmo se hace la entrega. Las empresas
en particular tienen en las encuestas automatizadas de este indice una clara vision de
como se percibe su marca y qué areas deben mejorar.

Customer Engagement Score (CES): ElI CES pone una cifra en el nivel de
devocién de un consumidor por la marca, tal tipo de devocion se desarrolla e incluye
la frecuencia de compra, el uso de programas de fidelidad, interaccion con mensajes
sugeridos en redes sociales y rendimiento frente a publicidad por texto. Muestra hasta

gué punto la automatizacion del marketing facilita la adhesién del cliente.

Justificacion del uso de instrumentos en la metodologia

Elegir el dispositivo ideal para evaluar la fidelidad de los clientes es fundamental
con el fin de garantizar eficacia en su marketing automatizado. En nuestro estudio de
lo que afecta la calidad del servicio se usan instrumentos cuantitativos y cualitativos
tales como el NPS, el CLV asi como encuestas para sacar datos de lo que las
empresas de transporte y logistica en Guayaquil (Murillo y Mufioz, 2024).

Cada instrumento tiene su propia perspectiva para ofrecer. Por lo tanto, se
pueden hacer evaluaciones integrales sobre qué influencia tiene el marketing
automatizado en la satisfaccion del cliente. Barrientos y Dominguez (2022) sefialan
gue "la combinacion de indicadores tales como el NPS y CLV proporciona un
diagnéstico de la fidelidad méas profundo y da la oportunidad para ajustar con mayor

precision la estrategia de fidelizacion” (p. 33).

Personalizacion y segmentacién del marketing automatizado

La personalizacion en marketing automation
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Cuando se adopta el enfoque de personalizacion, tanto el mensaje como la
oferta estdn en linea con cuanto lo que necesite cada cliente, incluidas sus
preferencias personales y sus patrones de comportamiento. Con la personalizacion,
las empresas ofrecen experiencias individuales y relevantes. Eso aumenta la
satisfaccion del cliente y su lealtad. Los mensajes impulsados por la automatizacion
mercadotecnia (AM) combinados con capacidades de personalizacion permiten
cambiar la forma de comunicacién de la empresa basandose en el comportamiento
actual del cliente, su historial de compras y su compromiso con la marca (Carrillo y
Ponce, 2025).

El contenido dinAmico es una de las maneras mas directas de personalizacion,
una forma en la cual compafias pueden personalizar mensajes electronicos, web
pages. Ademas, la personalizacion a través de la automatizacidén puede interpretarse
como una experiencia humana (Carrillo y Ponce, 2025). El grado en que esto suceda
también influira en su cliente. Herramientas de marketing automation ofrecen la
capacidad de personalizar en masa.

Otra clave del marketing automatizado es este servicio de prediccion
personalizada. Con la aplicacion de la inteligencia artificial y el analisis de datos, los
negocios pueden anticipar las futuras demandas de los clientes acertadamente. La
consecuencia no es solo un mayor grado de satisfaccion del cliente sino también tasas

de conversion mas altas y grado de lealtad de este (Murillo y Mufioz, 2024).

Segmentacion del marketing automation

La segmentacion es el proceso de dividir a los clientes en grupos con
caracteristicas o comportamientos semejantes, para que las estrategias de marketing
puedan ser apuntadas hacia ellos mas eficazmente. En el contexto de marketing
automatizado, la segmentacion es la clave, ya que por medio de ella se pueden
personalizar alin mas las campafas, procurandose de este modo que cada grupo de
clientes reciba el mensaje adecuado en el momento justo.Las herramientas de
marketing automatizado utilizan criterios como la demografia, los datos de compra,
interacciones previas con la marca y las preferencias individuales. Estas platafomas
de CRM y analisis de datos se encargan de realizar esta segmentacion al recopilar y
analizar grandes volumenes de informacion para encontrar patrones de
comportamiento caracteristicos. "Con la segmentacion avanzada”, sefialan Murillo y

Vizueta (2024), "las compaiias son capaces de hacer campafas altamente
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especificas que resuenen mas profundamente en cada grupo de clientes, lo cual
mejora la relevancia global y aumenta la tasa de fidelizacién" (p. 18).

Formas de segmentacién en marketing automatizado

La segmentacion demografica esta desarrollada a partir de variables como
edad, sexo, localizacidn y el nivel socioeconémico. Se emplea para crear campafas
dirigidas a grupos amplios de clientes con caracteristicas comunes.

e Segmentacion segun el comportamiento: Se basa en los habitos de los
clientes como las épocas en que hacen sus compras, qué tipos de
productos eligen y cuantas veces interactian con cierta marca.

e Segmentacién psicografica: Trata sobre los intereses, valores y estilo de
vida. Permite crear campafias mas emotivas y orientadas a la fidelizacion
a largo plazo

e La segmentacion avanzada nos permite disefiar mensajes mas efectivos
y convincentes, lo que conlleva a atraer al cliente a nuestra causa.
Asimismo, contribuye a la optimizacion de recursos ya que las campafas
de marketing se centran en aquellos individuos con mas probabilidad de

volverse clientes leales, minimizando asi el riesgo de una campairia fallida.

Barrientos y Dominguez (2022) sostienen que "la segmentacion precisa y la
automatizacion del marketing utilizadas por las empresas les permiten establecer
relaciones mas profundas con sus clientes, lo que se traduce en una retencion de

clientes mas alta" (p. 14).

1.2. Marco referencial

Estudio: La automatizacion del marketing en la educacién superior

Segun Paladines eat a., (2021), en su trabajo que lleva por titulo “La
automatizacion del marketing en la educacion superior: estrategias digitales en UTPL
y Universidad Casa Grande”, comparan como usan estas universidades la
automatizacion del marketing para atraer y retener estudiantes, asi como evaluar la
eficacia de las estrategias digitales aplicadas en el proceso de captacion. El trabajo
se concentra en el uso de tecnologias que permiten gestionar las relaciones con los
aspirantes y estudiantes a través de mensajes personalizados.

Como metodologia, se observd el software de automatizacion utilizado por

ambas instituciones y, a través de encuestas dirigidas tanto a estudiantes, profesores
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como a personal administrativo, se apunto la percepcion que estos grupos tenian de
estas estrategias de marketing digital automatizado. Los resultados del analisis de
datos revelan que con la automatizacién del marketing aumento significativamente la
eficiencia con que se generan prospectos y se personaliza contenido comunicado a
posibles estudiantes, lo que a su vez se tradujo en un crecimiento de las tasas de
matricula. Paladines et al. (2021) informan "a través de la automatizaciéon aumento la
personalizacion del contenido destinado al prospecto, influenciando por tanto la tasa
de conversiéon” (p. 22).

Estudio: Futuras tendencias en marketing digital: Automatizacion e
inteligencia artificial

El estudio Futuras tendencias en marketing digital: automatizacion e
inteligencia artificial, realizado por Cusme (2024), queria revelar las nuevas
tendencias en el campo, con un énfasis en automatizacion y utilizacion de la
inteligencia artificial. También trataba de verificar qué influencia en los mecanismos
de fidelizacion tienen acaso estos cambios sobre varias industrias.

Con el auge de la inteligencia artificial y la convergencia tecnologica, el estudio
busca entender de qué modo las tecnologias emergentes transforman la manera en
gue una empresa se relaciona con sus clientes. Las necesidades de informacion de
los clientes han aumentado en complejidad. Todo esto sucede al tiempo que se va
desarrollando a nivel infraestructural la television interactiva por cable, la transmision
asincronica y otros servicios de apoyo a un compromiso compuesto (consistente ya
sea de una pauta impresa o de un elemento electrénico junto con otro) con uno mismo
en términos muy amplios.

Como base para este estudio, se sindico bibliograficamente lo que dice la
literatura y otros trabajos especializados en Marketing Digital, afiadiendo el
correspondiente servicio a tales empresas en vending de maquinas. Entre los otros
estudios de casos, este es quizds el mas significativo ya que incluia todas las
herramientas necesarias para programar un completo servicio de fidelizacion
mediante la inteligencia artificial y automatismo automéatico. Como resultado de estos
resultados, la automatizacion y la inteligencia artificial reemplazan ahora todo lo que
una vez hubo que hacer con equipos completos; esto hace el trabajo mas eficiente al
tiempo que refuerza la fidelidad de servicio de tus usuarios. Segun Cusme (2024)

sostiene que "con herramientas de automatizacion impulsada por inteligencia artificial
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es posible no solo optimizar la segmentacion, sino también incrementar la relacion
presencia entre el usuario y la marca" (p. 26).

Estudio: El impacto de la IA en el marketing de contenidos

Segun Murillo y Vizuete (2024) en su estudio El impacto de la IA en el marketing
de contenido en un contexto de Marketing 5.0 querian dilucidar como la inteligencia
artificial cambia las practicas habituales de disefio y distribucion de contenidos de
marketing, asi como qué provecho sacan las empresas de la automatizacion para
crear contenidos personalizados en grandes volumenes. Interesa a los autores el
papel desempefiado por la inteligencia artificial en la produccién de contenido apto
para los gustos de los consumidores.

La metodologia seleccionada para la recopilacion de datos fue cuantitativa,
tomando informacion suministrada por plataformas que usan IA para la creacién y
distribucion de contenido (TikTok, DouYin etc.). Ademas, se estudiaron herramientas
algoritmicas empleadas en redes de contenido digital. Los resultados muestran que la
inteligencia artificial genera una significativa eficiencia en la produccion de contenido
y permite una personalizacion efectiva a gran escala, elevando la tasa de conversion
y la lealtad de los clientes. Segun Murillo y Vizuete (2024) "La inteligencia artificial se
utiliza en marketing de contenidos y ha permitido una personalizacién efectiva a gran
escala, elevando los niveles de conversion y fidelidad del cliente" (p. 11).

Estudio: Estrategias de fidelizacion de clientes en el sector retail

Barrientos y Dominguez (2022) realizaron una investigacion cuyo titulo es La
comunicacién en programas de referencia y fidelizacion de clientes, con el objetivo de
evaluar la eficacia del programa referencias para fidelizar clientes e identificar qué
estrategias comunicativas puestas en practica por tales programas ayudan a
incrementar la retencion. La basqueda de recomendaciones de clientes ocupa un
papel esencial en la venta minorista naturalmente. Su ambito es la colaboracién en
los sectores minorista y de la gran distribucion. El disefio metodoldgico incluyd
entrevistas cualitativas a responsables de marketing de empresas de retail, junto con
encuestas a consumidores para conocer su percepcion sobre los programas de
fidelizacion y los factores que les motivan a recomendar productos. Por otra parte, el
uso de mensajes intimos y personalizados basado en la gente indica claramente que
apoya un buen funcionamiento en la fidelizacion de clientes los programas de

referencias. Barrientos-Baez y Dominguez (2022) se limitan a hacer notar que "la
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fidelizacion a través de los programas de referencia no solo incrementa las ventas,
sino que también fortalece la relacion emocional entre marca y cliente” (p. 26).

Estudio: Branding en fidelizacion de clientes

El trabajo de Pérez et al., (2019) se centr6 en el establecimiento del impacto
qgue el branding tiene en la fidelizacién de clientes de Starbucks en Guadalajara; se
ha relacionado con estrategias de marca y actitudes de los consumidores. El punto de
partida de la investigacion es como la construccion de una identidad sélida marca
implica la fidelidad del cliente.

Para la metodologia se eligié un estudio de caso las estrategias de branding
que hace uso Starbucks en Guadalajara y un local en particular, paralelamente
siguieron con una encuesta a los clientes para medir su fidelidad y por qué estan fieles
a la marca. Los resultados indican claramente que el branding desempefia un papel
central en la fidelizacién, ya que contribuye a consolidar una identidad coherente que
coincide con las experiencias del cliente. De hecho, Pérez et al., (2019) dicen que "las
estrategias de branding de Starbucks han sido la clave para fomentar la lealtad, pues
no venden solo productos, sino que son también una marca de experiencia" (p. 31).

Estudio: Fidelizacion de clientes en la Tienda Platanitos

Un estudio titulado Fidelizacion de clientes en la Tienda Platanitos, Comunidad
La Victoria—2022 lo hicieron Unzueta et al. (2022). Su objetivo era examinar las
estrategias de retencién de clientes promovidas por la Tienda Platanitos en La Victoria
y medir hasta qué punto es que estas producen o aumentan satisfaccion y lealtad por
parte de aquellos que consumen alli. El énfasis en la recompensa se va a demostrar
como herramienta de retencion. La metodologia incluyo la observacién directa de la
interaccién entre empleados y clientes en el punto de venta, asi como encuestas a
consumidores para conocer su opinion sobre las estrategias de retencion que se
habian implementado. El descuento exclusivo y las bonificaciones por consumo
repetido se ha visto que refuerzan el grado de fidelidad. Unzueta et al. (2022)
considera que "un programa de fidelidad bien definido, respaldado por una clara

propuesta de marca, crea un fuerte vinculo emocional entre el consumidor y la marca"
(p. 50).
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1.3. Marco Legal

Ley Orgéanica de Proteccién de Datos Personales (2021)

La Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales de Ecuador es la
normativa que regula el tratamiento y procesamiento de informacion personal en el
pais, definiendo los deberes y derechos de las personas fisicas como usuarios de
bienes y servicios.

Esta legislacion tiene un impacto directo en las estrategias de marketing
automatizado, ya que muchas de estas practicas se basan en el acceso y uso de datos
personales para personalizar la experiencia del cliente.

Aspectos clave de la ley:

e Consentimiento explicito: Antes de recopilar y tratar datos con fines
comerciales, incluidos los de marketing automatizado, necesita obtener
el claro y explicito del consentimiento de las personas cuyos datos se
tiene guardados.

e Derechos de los titulares de datos: A las personas se les ha garantizado
el derecho a participar de varias maneras en cosas propias, como
enmienda, exclusién y eliminacion. También se ha tipificado el derecho
de no seguir sometiendo pruebas que llevan consigo el diagnostico
negativo.

e Transparencia: Las empresas tienen que ser transparentes acerca de
coémo consiguen y utilizan ese tipo de informacion personal sobre sus
clientes por internet o correo postal desde la sesion de érdenes iniciales

hasta las notificaciones sobre los bienes nuevos para venta.

La ley también castiga a las compafiias que violen estos requisitos. Muchas de
las empresas que ponen en practica estrategias de marketing automatizado tienen la
responsabilidad de manipular datos personales, con lo cual es necesario establecer
procedimientos para garantizar la seguridad y proteccion de estos datos, ademas de
cumplir con toda la reglamentacion aplicable.

Segun la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales (2021), “las
empresas que realicen tratamientos de datos personales deberan tomar medidas
técnicas y organizativas para proteger los datos y evitar cualquier acceso no

autorizado o ilicito” (p. 15).
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Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos
La Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos
regula en Ecuador las transacciones electrénicas y proporciona un marco legal que
permite llevar a cabo actividades comerciales en la red. Este marco es crucial para el
marketing automatizado, puesto que gran parte de la interaccién entre empresas y
clientes se realiza en plataformas digitales, como correos electrénicos y sitios web.
Aspectos clave de la ley:

e La validez de las transacciones electronicas; Siempre y cuando las
transacciones se lleven a cabo mediante métodos electronicos tales
como, por ejemplo, compras en linea y pagos realizados en plataformas
digitales, las partes estardn obligadas a cumplir las estipulaciones
contractuales legalmente.

e Firma electronica: La ley otorga a una firma electronica el mismo valor
legal que una manuscrita, con lo cual se agilizan las transacciones en
linea.

e Seguridad en transacciones electrénicas: Segun la ley, las empresas
deben tomar medidas de seguridad adecuadas para proteger tanto

transacciones electronicas como la informacion del cliente.

Empresa de Mensajero Internacional y Logistica Publicitaria que realiza sus
propias entregas de anuncios automaticamente; a menos que la ley prevista en este
caso especifico les prohibiera desde un principio todas las operaciones comerciales,
son y seran ilegales.

Cddigo Organico Monetario y Financiero

El Cddigo Organico Monetario y Financiero regula las operaciones relacionadas
con las transacciones financieras en Ecuador y tiene importantes consecuencias para
las empresas que se encuentran en el triangulo del comercio electrénico, sobre todo
en lo que toca al procesamiento de pagos y garantias financieras de seguridad en esta
actividad comercial.

Objetivos del cadigo:

e Proteccion de la informacion financiera: Siguiendo esto, las empresas
seran incapaces de informar a la informacién financiera del personal y
de los clientes laborales divulgarla a los intrusos, asi como su uso para

fines no autorizados.
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e Normas sobre pagos electronicos: Regula como las compafias ofrecen
servicios de pago electronico, un ejemplo es el uso de una plataforma

segura para tal fin y la seguridad en la transaccion.

El cumplimiento de la normativa es esencial durante la automatizacion de
marketing. Con implicaciones especialmente importantes para las empresas que
actuan en el ambito de comercio electronico, esta medida garantiza que los pagos y
transacciones realizados a través de sus plataformas sean seguros y satisfagan las
condiciones impuestas por la ley.

Ley de Propiedad Intelectual (2015)

La Ley de Propiedad Intelectual regula lo concerniente a derechos de autor y
la propiedad intelectual en Ecuador, incluida la formacion de obras digitalmente
creadas, dada su naturaleza, como en un marketing automatizado. Por tanto, aquellas
empresas dedicadas al marketing automatizado, especialmente a través de redes
sociales y de correo electronico, deberan cumplir los preceptos de dicha ley cuando
usen imagenes, textos, muasica y otros materiales protegidos por derechos de autor.

Aspectos Clave de la Ley:

e Uso de materiales protegidos: Las empresas deben obligatoriamente
obtener la correspondiente licencia si quieren utilizar materiales con
derechos de autor para sus campafas de marketing automatizado.

e Protecciéon de contenidos originales: Los creadores de contenido tienen
derechos exclusivos sobre sus obras. Esto incluye no sdlo la prohibicion
de duplicacion, distribucion y alteracién sin su permiso explicito, sino

también la sancion civil y penal correspondientes
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CAPITULO 2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Objetivos

Objetivo general

Analizar las estrategias de marketing de automatizacion para la fidelizacion de
clientes en los servicios de mensajeria y logistica en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

Identificar el perfil del cliente de los servicios de mensajeria y logistica en la
ciudad de Guayaquil.

Determinar los principales atributos relacionados al servicio de mensajeria y
logistica desde la perspectiva de los clientes para su fidelizacion.

Evaluar las principales consideraciones relacionadas a la seleccién de un
proveedor de servicios de mensajeria y logistica desde la perspectiva de los clientes

para su fidelizacion.

Disefio investigativo

El presente estudio endurece un enfoque no experimental, es cuantitativo y
transversal porque los datos se recogeran en un solo momento sin manipulacion de
las variables. El disefio permite describir la realidad actual sobre la implementacion de
estrategias de marketing automatizado en empresas de mensajeria y logistica en
Guayaquil, asi como analizar su relacién con la fidelizacion de clientes a través de
estadistica medicion de las percepciones, valoraciones y experiencias de éstos. Esta
politica no experimental es adecuada para este trabajo, ya que se espera que sucedan
los fendmenos tal cual la realidad nos los presenta en su contexto natural.

La investigacion no introduce tratamientos, intervenciones o cambios en las
condiciones operativas de las empresas, asi que los datos obtenidos nos reflejaran la
situacion actual de ese sector. La naturaleza transversal permite obtener informacion
en un punto concreto del tiempo, lo que facilita analizar el estado presente de la

automatizacion del marketing sin requerir un seguimiento longitudinal.

Tipo de investigacion

La investigacion centrada en un enfoque exploratorio-descriptivo, la
investigacion surge a primera vista como un estudio exploratorio, porque observa
como se da actualmente la automatizacion del marketing dentro de los servicios de

mensajeria y logistica en Guayaquil, da una idea inicial de hasta qué punto es comun
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escenarios como el tracking, avisos automaticos, efectos de la post-venta y uso de
herramientas para manejar contactos (CRM); este enfoque es consecuente con el
andlisis del objeto bajo estudio ya que esta precisa de definicibn y pruebas
preliminares con el fin de conocer algunas caracteristicas en variables, usos que
prevalecen, asi como niveles de adopcion tecnoldgica del sector (Carrillo y Ponce,
2025).

En segundo lugar, es descriptiva dado que busca medir cuantitativamente las
percepciones, valoraciones y preferencias de los usuarios sobre componentes del
servicio vinculadas a fidelizacion tales como la calidad del servicio, conveniencia de
seguimientos digitales, recepcidn mensajes automaticos, percepcion personalizacion,
grado de satisfaccién, intencion de volver a comprar/recomendar. La investigacion
descriptiva es util ademas para elaborar el perfil de usuarios en el sector y examinar
como se distribuyen las respuestas en términos estadisticos. Nos ayuda a descubrir

patrones que caracterizan datos muestrales (Zavala et al., 2021).

Fuentes de informacion

En el estudio no utilizamos en absoluto datos cualitativos, dado que hemos de
traducir percepciones y patrones de uso en valores numéricos que puedan someterse
a analisis estadistico descriptivo. La encuesta obtiene, como instrumento de medida:
frecuencia de uso, valoracion del tracking, aceptacion de la automatizacién, postventa,
personalizacion, satisfaccion, recompra y recomendaciéon (Barrientos y Dominguez,
2022).

Una vez se obtienen los datos, éstos se representan como graficos 2D tipo pie
chart en Power Bl para distribuciones y proporciones, dandoles apoyo con cuadros de

frecuencias y porcentajes.

Tipos de datos

El estudio utiliza exclusivamente datos cuantitativos, dado que el propdsito es
traducir percepciones y patrones de uso en valores numéricos que permitan analisis
estadistico descriptivo. El instrumento genera respuestas cerradas o de seleccion
Gnica y multiple y pregunta sobre la frecuencia de uso, valoracion del tracking,
devolucion de automatizacion, postventa, personalizacion, satisfaccion general,

recompra y de nuevo compra (Murillo y Vizuete, 2024).
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Asi, los resultados se usan para representar mediante graficos 2D tipo pie chart

en Power Bl, complementados por tablas de frecuencias y porcentajes.

Herramientas investigativas

La herramienta investigativa a nivel cuantitativo sera una encuesta en linea
estructurada, disefiada para evaluar la percepcion global del usuario sobre
automatizacion en la mensajeria y logistica, especialmente en comunicacion operativa
(confirmacion, seguimiento), comunicacion relacional (posventa) personalizacion. El
mecanismo consta de preguntas cerradas con determinadas alternativas, lo que
facilita su procesamiento y analisis posterior (Carrillo y Ponce, 2025). Por otro lado,

como herramienta cualitativa de investigacion se propone la entrevista a profundidad.

Definicion de la poblacién

La poblacion de estudio se compone de un numero total de elementos o
unidades de analisis con caracteristicas en comun y sobre las cuales el investigador
pretende realizar inferencias; por eso, su precision permite delimitar el estudio lo cual
influye en el valor de medida de los resultados.

La poblacién considerada en este estudio, por su parte, estd compuesta por
personas residentes en Guayaquil (especialmente en el rango de edad comprendido
entre 18 y 64 afios) que usan mensajeria para envios personales, laborales o
mercancias (paqueteria, documentos y compras por Internet) o logistica sus propias
casas como empresas desde fuera de Guayaquil para otros lugares cercanos al litoral
ecuatoriano y quincenalmente mas lejanos. A efectos estadisticos de posible
muestreo, que consta en 2.698.077 habitantes, podemos establecer un marco
poblacional para nuestro estudio (INEC, 2025).

Ademas, por tratarse Guayaquil de un municipio con mas de 100.000
habitantes, el universo puede tenerse como poblacion grande, lo que tiene sentido

cuando se llevan a cabo estudios descriptivos con censos (INEC, 2025).
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Tabla 1

Poblacion
Descripcion Cantidad %
Personas residentes en Ecuador 16.938.986 100,00%
Edad de 18 hasta 64 afios 11.223.772,12 66,26%
Provincia del Guayas 4.300.000 25,39%
Ciudad de Guayaquil 2.698.077 15,93%

Definicion de la muestra
Para determinar cudl es el tamafio muestral de la forma teérica, se emplea la

férmula estadistica para poblaciones grandes:

7z’ p-q
n=———
e

Sustituyendo en los valores comunmente utilizados con o en estudios
descriptivos:

_ (1..96)2(0.5)(0.5)
B (0.05)2

Calcula que el tamafio muestra Optimo para una poblacibn amplia sea

= 384.16

aproximadamente 384 personas. Como lo exige la situacién el muestreo es
probabilistico aleatorio simple: todos los participantes tienen la misma probabilidad de

ser seleccionados por el encuestador.

Tabla 2
Perfil para investigacion cuantitativa “Encuestas a usuarios de mensajeria”
Tipo Descripcion
Género Femenino — Masculino - Prefiere no responder
Edad 18 afios en adelante
Ocupacion Estudiantes, trabajadores, emprendedores o personas que

realizan envios personales y/o laborales

Psicograéfica Indiferente (no se segmenta por estilo de vida; se busca
opinion general del usuario)

Conductual Usuario de servicios de mensajeria (envios o recepciones)

en los Ultimos 6 meses
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Geogréfica Residente de Guayaquil

Para la aplicacion de las entrevistas a profundidad se precisa el siguiente perfil:

Tabla 3
Perfil para investigacion cualitativa “Entrevistas a profundidad - expertos en
marketing”
Tipo Descripcion
Género Femenino — Masculino
Edad 18 afios en adelante
Ocupacién Expertos en marketing con experiencia en servicios y fidelizacion:

gerentes/jefes de marketing, consultores, docentes universitarios de
marketing, especialistas CRM/automatizacion, responsables de
experiencia del cliente (CX) o lideres comerciales vinculados a
logistica/mensajeria 0 E-COMMERCE.

Psicografica Orientados a estrategia, analitica de clientes, fidelizacion, mejora
continua, innovacion digital y automatizacion de comunicaciones.

Conductual Experiencia comprobable en: segmentacion, CUSTOMER JOURNEY,
campafas automatizadas (notificaciones, seguimiento, postventa),
programas de referidos, personalizacion y medicién de indicadores
(satisfaccion, recompra, recomendacion).

Geogréfica Residente en Guayaquil (o con experiencia profesional directa en el
mercado de Guayaquil).

Finalidad del ~ Obtener criterios expertos sobre mercado local, factores de eleccion,

perfil influenciadores y estrategias de fidelizacién aplicables a

mensajeria/logistica con marketing automatizado.
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CAPITULO 3 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Este es el capitulo que incluye los datos obtenidos a través de las encuestas
realizadas. El levantamiento de informacién se llevd a cabo en Guayaquil, ciudad en
la cual la empresa tiene presencia. Mediante recogida de datos se puede describir el
perfil de los sujetos encuestados. Sin embargo, es importante también caracterizar su
comportamiento de uso de servicio con énfasis en servicios, empresa utilizada y tipos
mensajeros. El propoésito central es mostrar la evidencia cuantitativa, basada en los
conceptos tedricos asumidos en el estudio, con el fin de sustentar la relacion entre

enfoque del marketing automatizado y arte de mantener a sus clientes.

Resultados de la Investigacion concluyente descriptiva
Figura 1

¢,Cuadl es su edad?

éCual es su edad?

Mas de 55 afios
3%

18a 25 afios
27%

/

46a55 aﬁos_/

13%

36a45 afios
20%

26 a 35 afios
37%

La distribucion por edades exhibe una mayor concentracioén en el grupo de 26
a 35 afos, seguido del de 18 a 25. En esto se ve que la muestra para el acceso
principalmente jévenes-adultos con alta probabilidad de utilizar canales digitales y con

las notificaciones, rastreo en linea y comunicaciones automatizadas. La presencia de
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grupos de 36 a 45y de 46 a 55 afios proporciona diversidad para cotejar percepciones
entre diferentes grupos etarios, mientras que el grupo de mas de 55 afios es
minoritario. Precisamente este perfil etario es el mas adecuado para estudios en torno
a la automatizacion, ya que suelen ser segmentos que demandan rapidez, claridad de
la informacién en general y experiencias de servicio coherentes.

Figura 2

¢, Cuél es su género?

Pregunta 2. ¢{Cual es su género?

Prefiere no

/ responder

0%

Masculino

43% \

Femenino

/ 57%

La participacion femenina de la muestra supera a la masculina. Esta
composicién permite analizar las percepciones sobre el servicio desde un patron
relativamente equilibrado, con ligeras inclinaciones para un publico femenino. El
hecho de que la categoria "Prefiere no contestar" no aparezca como respuesta, sino
que facilite el tratamiento estadistico completo en caja dentro de las estadisticas, al
no haber valores perdidos sobre esta variable. A efectos de andlisis posteriores, la
variable "género" sirve para comprobar si hay diferencias en la valoracion para la
actividad en linea, satisfaccién o intencién de compra entre hombres y mujeres. La
composicién asi registrada permite que las conclusiones descriptivas no dependan de
un Gnico grupo y guarda la estabilidad para interpretar patrones generales de conducta
del cliente.
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Figura 3
¢En qué zona de Guayaquil reside?

Pregunta 3. ¢En qué zona de Guayaquil reside?

——_ Norte
34%

Via ala Costa

3% N
Via Daule /
Perimetral e

m A

Sur
40%

Centro
13%

La residencia se concentra principalmente en las zonas Norte y Sur de la

ciudad, lo cual sugiere que los resultados provienen de areas con intensa actividad

urbana, comercial y logistica. Este detalle interesa porque la experiencia de servicio

podria variar en aspectos como cobertura, tiempos de entrega y disponibilidad de

puntos de atencién por zona. La menor participacion de los sectores Centro, Via

Daule/Perimetral y Via a la Costa indica un sesgo mas local comprobable de sectores

periféricos o transito. Esta distribucién recuerda su lectura hacia zonas de mayor

actividad de envio. Se aplica que la satisfaccion y fidelidad pueden depender de la

eficiencia operativa en las rutas mas solicitadas.
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Figura 4

¢,Con qué frecuencia utiliza servicios de mensajeria?

Pregunta 4. ¢{Con qué frecuencia utiliza servicios de
mensajeria?
Mas de una vez a

la semana
13%

Unavezala _—
semana

La frecuencia de uso se concentra en el segmento dos o tres veces al mes, con

Una vez al mes
30%

Dos a tres veces al
mes
34%

mucha fuerza en el primero. Este resultado dice que muchos de los clientes tienen
contacto con nosotros casi todas las semanas. La recurrencia es fundamental para el
estudio de la fidelizacion, ya que la repeticidn permite crear habitos, se confirma la
consistencia del servicio y se valoran las comunicaciones automatizadas. Los
resultados sugieren que el panel tiene usuarios con experiencias suficientes para

opinar sobre el servicio posterior, rastreo y mensajes automaticos.



Figura5

¢, Qué empresa de mensajeria utiliza con mayor frecuencia?

Pregunta 5. {Qué empresa de mensajeria utiliza
con mayor frecuencia?

Otra

.Courler If)cal 39 _\
independiente

7%

—_—_—

Rappi/ Glovo/ /
Flash envios Servientrega
13% ' 33%
TramacoExpress / .
17%
g Urbano

27%

Las respuestas muestran que prefieren empresas establecidas: esto significa
que una parte importante de usuarios estan optando por marcas reconocidas. A la
hora de elegir, la gente se decanta también «por una nueva alternativa» u «otros
mensajeros sin que hayan podido encontrar datos». A la luz de esa mezcla, que en
parte responde a necesidades especializadas y en parte refleja diversidad de
opciones, se vuelve oportuno decir que debe haber una valoracién social comparada
mas transparente. La distribucion es interesante para el asunto que nos preocupa,
porque el nivel de automatizacién, la comunicacion post-venta y las herramientas
digitales son generalmente distintos en empresas grandes que en alternativas mas
flexibles. La preferencia por ciertas marcas puede relacionarse con la reputacion, el
alcance y la consistencia, tres factores que conectan la fidelidad. Esta situacion
permite comparar formas de comunicacion que el usuario percibe como mas

estructuradas.
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Figura 6

¢, Qué tipo de envio realiza con mayor frecuencia?

Pregunta 6. {Qué tipo de envio realiza con mayor
frecuencia?
Envios comerciales

/ ventas
7%

Documentos

— 0%

Comprasonline_____———
(recepcion)
23%

Paqueteria liviana

Paqueteria pesada 40%

10% T

Predomina la paqueteria ligera y la recepcion de compras por internet, por lo
que se podria relacionar de manera directa con procesos de comercio electronico y
entregas rapidas dentro de la ciudad. El envio de documentos también tiene una
presencia importante, pero la paqueteria pesada, asi como los envios comerciales
aparecen en menor proporcién. Este patron de distribucion indica que el usuario valora
aspectos como rapidez, trazabilidad y avisos. Normalmente en estos tipos de envios
se necesitaria tener informacion constante sobre el proceso de entrega. La
automatizacion cobra caracter de factor estratégico en estos casos, porque reduce
incertidumbre y, por tanto, refuerza confianza; esto influye en lograr fidelizacion

mediante comunicacion clara del estado de cada servicio.
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Figura 7

¢, Recibe notificaciones 0 mensajes automatizados de la empresa que utiliza?

Pregunta 7. {Recibe notificaciones o mensajes automatizados
de la empresa que utiliza?

No estoy seguro____
17%

Si
60%

ND_/ —

23%

La mayoria afirma que recibe notificaciones o0 mensajes automatizados, lo que
indica que gran parte del servicio de mensajeria presenta alguin tipo de comunicacién
digital. Hay un grupo que no recibe estos mensajes y otro grupo que no esta seguro,
ello sugiere que hay variacion en su puesta en practica, falta de consistencia o tal vez
gue los mensajes son poco visibles para el usuario. Este resultado guarda relacion
con la cuestién de investigacion, porque la automatizacion no solo consiste en tener
herramientas, sino aplicarlas de modo efectivo para reforzar experiencia y contacto.
La percepcion de mensajes automatizados puede condicionar la satisfaccion, la
intencién de recompra y la recomendacion, ya que arroja luz y control sobre el

proceso.
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Figura 8

¢, Qué tan util le resulta el seguimiento digital del envio (tracking)?

Pregunta 8. {Qué tan util le resulta el seguimiento
digital del envio (tracking)?
Nada atil

3%
Poco util //

13%

T Muy il

47%

Uil
37%

—_—

El seguimiento se ha valorado en su conjunto muy bien, con la preponderancia

de la respuesta "Muy atil" y "Util". Estos datos evidencian que el seguimiento digital se

considera parte nuclear del servicio, ya que con ello se puede saber como va un envio,

calcular tiempos y quitar angustias. Los que lo consideran poco o nada util son

minoria, indicando asi una aceptacion generalizada de este canal como apoyo en que

se confia. Este resultado viene a dar soporte al enfoque de automatizacién, porque el

tracking se combina con notificaciones, actualizaciones automaticas y comunicacion

en tiempo real. El seguimiento digital se muestra como un factor que da o resta

satisfaccion.
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Figura 9
¢,Con qué frecuenciarecibe correos o mensajes postventa (agradecimientos,

encuestas, promociones)?

Pregunta 9. ¢{Con qué frecuencia recibe correos o
mensajes postventa (agradecimientos, encuestas,
promociones)?

Nunca

239 Frecuentemente

20%

Ocasionalmente

Rara vez 30%

27%

La distribucion es elocuente: la post-venta no es algo continuo, ya que

predomina el que recibe algun u otro mensaje ocasional/inexistente, asi como aquel

grupo de gente gque jamas recibe mensajes. La categoria "Con frecuencia" aparece

también en poca proporcién, inequivoca sefal de que las empresas no tienen un

contacto continuado con el cliente después de la venta. Esta situacion, que no refuerza

la fidelidad por parte del comprador, supone gue el post-venta sea una etapa en la

gue se puedan estrechar lazos, medir el grado de satisfaccion y hacer propuestas que

inviten a la futura compra. A través de la automatizacion, puede cubrirse con mensajes

programados, encuestas breves y promociones segmentadas. El resultado nos indica

claramente una oportunidad concreta para mejorar la rueda relacional por medio de

comunicaciones que prosigan al transporte.
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Figura 10
¢Considera que lainformacién enviada por la empresa esta personalizada

segun su uso o historial?
Pregunta 10. ¢{Considera que la informacion enviada por
la empresa esta personalizada seguin su uso o historial?

No recibe mensajes

17% \

Si, claramente
personalizada
20%

No personalizada

30% )

Parcialmente
personalizada

y
33%

La percepcion de personalizacion se concentra en “"Parcialmente
personalizado” y "No personalizado”, mientras que el "Si, claramente personalizado"
es minoritario. Hay también un grupo que no recibe mensajes, lo cual elimina cualquier
posibilidad de personalizaciébn. Este patrén sugiere que aunque se envien
notificaciones no siempre se han adaptado al historial del cliente o0 a su modo de
empleo. Personalizacion es un factor de valor percibido, porque aumenta relevancia y
reduce los mensajes genéricos. Respecto a la fidelizacion, este hallazgo dice que por
ahora la automatizaciébn puede ser mas operativa que relacional. Para mejorarla
deberia haber segmentacion, reglas por comportamiento y diferentes

comunicaciones.
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Figura 11
¢, Qué tan satisfecho esta con el servicio de mensajeria que utiliza con mayor

frecuencia?

Pregunta 11. {Qué tan satisfecho esta con el servicio de
mensajeria que utiliza con mayor frecuencia?

Insatisfecho

%

Muy satisfecho

/ 23%

Poco satisfecho
20%

Satisfecho
50%

En general el grado de satisfaccion es positivo. La mayoria se siente

"Satisfecho”, y es significativa la parte que responde con "Muy satisfecho”. Pero

todavia hay un porcentaje que se siente "Poco satisfecho" o "Insatisfecho", lo cual

apunta a experiencias negativas 0 expectativas no cumplidas. Este resultado es

crucial, ya que la satisfaccion influye en la intencion de volver a comprar y recomendar.

La coexistencia de gran satisfaccion con un segmento insatisfecho trasunta variacion

en la calidad del servicio, en la puntualidad, la atencion, la comunicacion; La

automatizacion puede ayudar en ese sentido a reducir el segmento insatisfecho con

alertas en tiempo real, seguimiento de los incidentes dados y mensajes claros sobre

retardos o remedios, reforzando asi la uniformidad del servicio.

40



Figura 12

¢Volveria a utilizar la misma empresa de mensajeria?

Pregunta 12. {Volveria a utilizar la misma empresade
mensajeria?

3%

No estoy seguro
13%

Si
47%

Probablemente si
37%

Predomina la predisposicion positiva respecto a volver a utilizar la misma
empresa: sumando a las respuestas "Si" y "Probablemente si" se logra la mayoria. El
grupo de "No estoy seguro"y el de "No" es reducido, lo que indica una alta probabilidad
de continuidad. Este hallazgo se liga a la fidelizacion, ya que significa intencion de
permanecer con la misma marca o proveedor. La intencién positiva se puede
relacionar con una experiencia aceptable, un habito, una cobertura conveniente o un
costo bajo. La automatizacion puede fortalecer este indicador a través de seguimiento
del cliente después de la venta, ofertas personalizadas o recordatorios, transformando
asi la duda en certeza. La parte "No estoy seguro” es un aspecto abordar con miras a
retencion
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Figura 13

¢Recomendaria esta empresa de mensajeria a familiares o amigos?

Pregunta 13. {Recomendaria esta empresa de
mensajeria a familiares o amigos?

No
33%

AN

Si
67%

La mayor parte se emplea dice que "Si" recomendaria la empresa, lo que
apunta a una fidelidad adquirida suficiente como para aconsejar a terceros. Aun asi,
también hay un grupo que no lo haria, lo cual puede reflejar experiencias
inconsistentes, fallos en la transmision o el cumplimiento del mensaje. La
recomendacion es un indicador de fidelizacion porque denota satisfaccion, aprecio.
Cuando el cliente es el que propone, se convierte en promotor y puede asi propiciar
adquisiciones del boca a boca. La automatizacién puede influir en este indicador por
medio de una comunicacion oportuna, un tratamiento rapido para las situaciones de
emergencia, un seguimiento de las entregas y que el proceso de postventa sea una
continuacion de la experiencia. La intencion es reducir por el corte "No" y mantener

asi la recomendacion.
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Figura 14
¢,Cual es el principal factor que influye en su decision al elegir una empresa de

mensajeria?

Pregunta 14. {Cual es el principal factor que influye en
su decision al elegir una empresa de mensajeria?

Tradicidn (siempre

uso la misma \

empresa)
10%

Costo de envio

/ 30%
Reputacién de marca /

23%

Ubicacion

y
10%

Cobertura

20% \Paquetes de servicio

7%

El elemento mas influyente esta en gran medida en envio de bajo coste y buena
marca. En lo sucesivamente cobertura esto se pone de manifiesto que el usuario da
prioridad a las variables de valor econdémico y confianza antes de los elementos
secundarios tales como paquetes de servicio 0 ubicacion. Tal tradicion constituye un
factor moderadamente fuerte, lo que da a entender que determinados usuarios
presentaran habitos. El hallazgo orienta una estrategia de fidelizacion: el cliente
entiende que la mercancia debe de ser barata y de calidad, asi como que la marca
tiene que tener palabra. La automatizacion se puede aplicar para hacer los precios
transparentes, comunicar claramente la cobertura y las rutas de servicio, y generar
reputacion a partir de experiencias equivalentes. Con lo hallado los mensajes pueden
empezar a enfocarse automaticamente en atributos que valora el usuario.
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Figura 15
¢, Quién influye principalmente en su decisidon de elegir una empresa de

mensajeria?

Pregunta 15. {Quién influye principalmente en su
decision de elegir una empresa de mensajeria?

Publicidad
20%

Amigos

3%

Influencers
7%

Companeros de
trabajo
17%

Familia

/ 33%

—— N\

El grado de sitio y los amigos son los mayores influyentes, seguidos por la
publicidad y los vecinos de trabajo, mientras los influencers no participan en nada.
Esto demuestra que la decision sobre en qué gastar depende mucho mas de
pronunciamientos laissez-faire que de figuras digitales. Para la fidelizacion los
resultados son de tal relevancia que una experiencia positiva no solo retiene al cliente,
sino que ademas se convierte en recomendacion dentro de su circulo inmediato,
incrementando la captacién organica. La automatizaciéon puede reforzar en buena
medida este efecto con programas de referidos, mensajes postventa pidiendo
recomendaciones y comunicaciones pensadas para compartir. La presencia de la
publicidad como influyente indica que sus campafias bien elaboradas también
impactan en la eleccién, aungue el peso directo social sigue siendo el dominante.
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Andlisis interpretativo de variables cruzadas

Tabla 4
Empresa utilizada con mayor frecuencia “P5” x Satisfaccidon con el servicio
“P1 1 ”

Empresa (P5) \ Muy Satisfecho Poco Insatisfecho  Total
Satisfaccion (P11) satisfecho satisfecho

Servientrega 40 65 15 8 128
Urbano 30 60 25 13 128
TramacoExpress 20 35 14 3 72
Rappi / Glovo / Flash 18 24 8 2 52
envios

Courier local 4 11 11 2 28

independiente

Otra 0 0 0 4 4

Total 112 195 73 32 384

Cuando esto sucede en el cruce de entradas, la satisfaccion con la empresa
muestra diferencias evidentes. Servientrega representa la mayor concentracién, con
105 de 128 casos que pasan calor humano (Muy satisfecho+Satisfecho), 23 casos
gue se pasan de frio (Poco satisfecho+Insatisfecho). Urbano tiene también predominio
de satisfaccion (90 de 128), pero una proporcion mayor en numero que Servientrega
de insatisfaccion (38 de 128). TramacoExpress mantiene reparto (55 en 72) favorable,
mientras las aplicaciones (Rappi/Glovo/Flash) estan mas inclinadas a responder
positivamente a los servicios (42 en 52). Para los mensajeros independientes se
observa una polarizacién: el mismo numero de “satisfecha” que “poco satisfecha” (11
y 11), lo que es indicacion de una experiencia con variabilidad. Una polarizacion asi
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de fuerte en la categoria “Otra” tiende a fallar en satisfaccion; puede reflejar servicios
gue no estan de moda. Tomados en conjunto, los datos sugieren que la consistencia

de operacion y percepcion de la marca influye en los resultados, afectando la

fidelizacion.
Tabla 5
Recepcion de mensajes automatizados “P7” x Reutilizaciéon del servicio “P12”
Mensajes automatizados (P7) \ Si  Probablemente si No estoy No Total
Reutilizacion (P12) seguro

Si 144 96 24 0 264
No 24 48 24 24 120
No estoy seguro 0 0 0 0O O
Total 168 144 48 24 384

En los resultados, hay una correspondencia clara entre recibir mensajes e
intencion de reutilizar el servicio. Tal evidencia demuestra que en el grupo que reporta
recibir mensajes automatizados, las respuestas favorables se concentran: 240 de 264
casos son "Si" o "Probablemente si", pero no hay ninguna "No". En el grupo que no
recibe mensajes, por el contrario, su intencién favorable disminuye (72/120), y crece
la ambigiedad y negacion (48/120 entre “No estoy seguro” y “No”). Este
comportamiento revela que la automatizacion visible (notificaciones, seguimiento y
comunicacién operativa) disminuye friccion y fortalece confianza, predisponiendo a
gue se continle con el proveedor. Como consecuencia, la comunicacion automatizada

se convierte en un elemento de apoyo a la fidelizacion en cuanto el cliente la percibe.

Tabla 6
Edad “P1” x Utilidad del tracking “P8”
Edad (P1) \ Utilidad tracking Muy  Util Pocoutil Nadautil Total
(P8) atil
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18 a 25 afios 66 48 18 0 132
26 a 35 anos 84 60 12 0 156
36 a 45 afos 48 36 12 0 96
46 a 55 afios 24 24 0 24 72
Més de 55 afios 0 0 24 0 24
Total 222 168 66 24 384

Los rangos 18 a 45 afios siguen registrando un alto grado de utilidad en el
rastreo, y principalmente “Muy util” y “Util”. El tramo de 26 a 35 afios es el que tiene
mayor proporcion de “Muy util", es coherente con un segmento que suele exigir
trazabilidad y control del envio. En 46 a 55 afios figura el unico caso “Nada util”,
acompafado de 2 casos “Util" y 1 caso “Muy util”. Mas de 55 afios solo registra 1 caso
“Poco util”. La lectura global es que el rastreo se valora de manera transversal, hay

una diferencia puntual de edad en la que tal vez haya una menor simpatia por las

herramientas digitales o el seguimiento en linea.

Tabla 7
Personalizacién percibida “P10” x Recomendacién del servicio “P13”
Personalizacion (P10) \ Recomendacion (P13) Si No  Total
Si, claramente personalizada 72 24 96
Parcialmente personalizada 96 48 144
No personalizada 72 60 132
No recibe mensajes 24 12 36

a7



Total 264 144 384

El cruce diferencia con claridad en la recomendacion segun el grado de
personalizacion. En “Si, claramente personalizado”, la recomendacion es alta (5 de 6
casos). En "Parcialmente personalizada”, la recomendacion se mantiene (8 de 10
casos). En “No personalizado”, la recomendacién disminuye (4 de 9 casos). En “No
recibe mensajes”, la recomendacién es menor, con 3 de 5 casos en “No". Este patron
indica que el personalizado no estéa actuando solo como comunicacion informacional,
es como atencién al cliente y relevancia del contenido. La automatizacion con
segmentacion puede aumentar la recomendacion al ajustar los mensajes al historial

de uso, preferencias y tipo de envio, esto refuerza el valor apreciado y confianza.

Conclusiones de resultados cuantitativos

Los andlisis de usuario descriptivos revelan una muestra concentrada en jovenes-
adultos y habitantes en su mayoria de las secciones Norte y Sur de Guayaquil. Este
es el tipico perfil de consumidores que estan en contacto constante con servicios de
mensajeria. Por eso sus impresiones no surgen de una experiencia rara ni
reproduciendo rigurosamente como es nuestra realidad sino vida diaria. La frecuencia
mensual y semanal en que se utiliza el servicio indica que forma parte de los rituales
de envios personales, entregas urbanas y compras por internet.

La relevancia de funciones digitales de seguimiento y comunicacién automatizada
se incrementa en este aspecto. Este comportamiento de compra demuestra cuales
son las empresas preferidas y qué tipo de servicio es dominante, con un claro
predominio de paqueteria ligera y ventas por internet. Este patron da a entender que
la industria esta relacionada con tendencias del comercio electronico y rapidez de
entrega, donde la rastreabilidad es absolutamente esencial. La gran motivacion para
rastrear muestra codmo el cliente percibe el seguimiento digital como una funcién
imprescindible: todo ello refuerza la necesidad de integrar la automatizacién en
logistica de experiencia, para reducir incertidumbre y construir mas confianza.

En lo que respecta a la automatizacion percibida, la mayoria de los encuestados
reciben notificaciones o mensajes automatizados, pero el servicio de postventa queda
muy disminuido y la personalizacion es limitada. La presencia de usuarios que

raramente 0 nunca reciben mensajes postventa representa vacios en el ciclo
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relacional, porque al no haber oportunidades para calificar la satisfaccion, rectificar
errores y mantener contacto después de entregar, se elimind el siguiente fragmento
por incoherencia contextual: “toda seguramente habra un periodo en el que cada vez
lo pueda descubrir. que en las ventas desde la fase de informacion estan los ganchos”.

La personalizacion incompleta o de plano ausente sugiere que la automatizacion
se usa a modo de herramienta mas que como estrategia para fidelizar o en mercados
basados en segmentacion y relevancia. Proporcionales, los rankings de satisfaccion
general son en general favorables y una intencién de volver a utilizar el mismo
transportista se concentra alrededor de resultados positivos. La recomendacion
también prepondera en el sentido afirmativo, aunque hay un segmento significativo
que no recomendaria. Este resultado indica que el nivel de relaciéon con el cliente se
mantiene, si bien estd lejos de alcanzar al maximo nivel de fidelizacion, la
recomendacion es muy clara: exige consistencia y sin problemas experiencia. Se
podrian buscar oportunidades de mejora para transformar clientes satisfechos en
promotores, con estrategias de comunicacion, seguimiento y postventa mas precisas.

Los cruces de variables nos muestran patrones que pueden ser de utilidad en la
toma de decisiones estratégicas. Nivel de satisfaccion por empresas: se eliminé el
siguiente fragmento por incoherencia contextual: “Los hay y los hubo”. Hay
asociaciones practicas entre recepciéon de mensajes automatizados e intencion
reutilizativa. El hecho visible del contacto automatizado se relaciona con intercambio
automatizado en alguna medida. La improvisada personalizacién también se asocia
con mas recomendaciones, mientras que la no presencia de mensajes parece estar
acompafiada por una mayor tasa de no recomendacion. Este hallazgo sugiere que la
automatizacion aportara valor al cliente siempre y cuando él la perciba como util y
dirigida, no solo como informacion genérica.

El principal problema a la hora de tomar decisiones de compra es el costo de envio,
seguido de la reputacién de la marca y la cantidad cubierta. La influencia interpersonal
de familiares y amigos supera a la de los influenciadores, lo que significa que la
experiencia en primera persona y el boca a boca todavia cuentan. En este sentido se
puede deducir que las estrategias de automatizacion deberan sostener una interfaz
consistente, ya que el efecto de fidelizacion se amplifica en redes cercanas. Se eliminé
el siguiente fragmento por incoherencia contextual: “Informacion que es légica-cumpla
postventa y claridad informativa, la automatizacion de seguimiento permite que su

nombre sea recomendado del cliente alado hacia otro cliente en vez solo por usted
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mismo haciéndose mas relevantes a quienes interactian con esa faceta mas valiosa
para el usuario.”

El estudio revel6 que, en Guayaquil, en servicios de mensajeria y logistica, la
automatizacion del marketing se halla con un sesgo mayormente operacional. En
torno al objetivo general, los usuarios perciben que las estrategias automatizadas se
concentran solamente en notificaciones y rastreo. Por otro lado, no se les efectia
después de la venta correspondiente suficientemente, el aspecto diferenciador es que
mientras baja continuidad suman la satisfaccion sostenida de recomendar.

Comparativamente con sus objetivos especificos, se vio que entre las empresas
mayoritarias utilizadas por los encuestados los niveles de satisfaccion varian
notablemente. Esto sugiere que la fidelizacién no solo depende de la entrega logistica
sino también de una comunicacién bien hecha. Se observé que la intenciéon de
recompra es mayor cuando el usuario percibi®6 mensajes automaticos. Aqui el
respaldo viene de que la automatizacion visible aporta valor una vez ella se integra al
ciclo de atencion completo. La recomendacion esta relacionada con una mayor
personalizacion perceptual. Esto refuerza la originalidad del contenido y el
seguimiento después de la venta como factores que llevan al cliente a seguir
comprando y recomendar a otros.

Los datos también muestran que el cliente decide principalmente en coste,
reputacion y cobertura, ademas de que las relaciones personales (familia y amigos)
influyen mucho méas que los influenciadores digitales. De ahi que la fidelizacién no
solo retiene al cliente, también genera crecimiento por medio de la autopromocion.
Desde ese angulo, la automatizacion debe ser orientada a mantener confianza,
rebajar fricciones y ampliar la percepcién del cliente sobre lo que recibe, a través de
comunicaciones claras, segmentadas y consistentes, en sintonia con lo que el usuario

considera decisivo a la hora de decidirse por una buena empresa de mensajeria.

Resultados cualitativos
Tabla 8

Caracterizacion de los entrevistados

No. Nombre Perfil

1 Andrea Paredes Especialista en Marketing Digital
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2 Carlos Mufioz Consultor en Estrategia y

Fidelizacion
3 Valeria Gomez Especialista en Marketing Digital
4 José Cedefio Especialista en Customer

Experience (CX

5 Daniel Rivas Analista de Marketing y Datos

Anélisis matricial de resultados.

La tabla siguiente refleja un andlisis matricial de los resultados de la

investigacion cualitativa realizada, sumando 5 entrevistas a otros tantos expertos en

marketing ligado a estrategias digitales, automatizacion y fidelizacion (digase el

trabajo efectuado para HP). La informacion se articula en funcién de los aspectos

comunes seleccionados de entre todo lo que puede aportar una entrevista, poniendo

el acento en mercado de mensajeria y logistica en Guayaquil y sobre la relacion entre

marketing de automatizacion y fidelizacion.

Tabla 9

Analisis matricial de resultados cualitativos.

Preguntas

Anadlisis de resultados cualitativos

1. En funcidn de su
experiencia, realice un analisis del
mercado guayaquileiio de empresas
de servicio de mensajeria y logistica

en la ciudad de Guayaquil.

Los expertos coinciden en que el mercado de
mensajeria en Guayaquil es altamente competitivo,
impulsado por el comercio electrdnico, envios urbanos de
ultima milla y necesidades corporativas de documentos y
paqueteria. Ellos destacan que hay una divisidn clara entre
operadores tradicionales con mas infraestructura y
cobertura, y operadores con apps que van muy rdpido en
distancias cortas. También que la competencia es por
precio, tiempo de entrega, cobertura, trazabilidad

(tracking) y manejo de incidencias.

2. ¢Cual considera ud es la

mejor empresa prestadora de

Se dice a menudo que "la mejor empresa" varia

segun qué envio se hable; pero tienden a mencionar mas
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servicios de mensajeria y logistica
en la ciudad de Guayaquil? é¢Por

qué?

como consistentes en cobertura, procesos estandarizados,
reputacién y disponibilidad de seguimiento a Servientrega,
TramacoExpress y Urbano. Por otro lado, los servicios de
apps se valoran por su rapidez y conveniencia, pero suelen
ser menos fiables (menos consistentes) para envios

delicados o que valoran mucho el control.

3. éCual considera ud que es
el perfil del cliente de servicios de
mensajeria y logistica en la ciudad

de Guayaquil?

Los expertos describen un perfil mixto: (a) usuarios
personales que utilizan mensajeria ocasionalmente para
documentos o entregas puntuales; (b) usuarios habituales
asociados con e-commerce (recepcion de compras) que
priorizan el seguimiento y las alertas, y (c) usuarios
comerciales (emprendedores/negocios) que precisan
continuidad, facturacion, recoleccién y responsabilidad.
Indicaron que el usuario urbano de mensajeria valoraba
sobre todo la inmediatez, la claridad del estado de los

envios y una rapida solucién a los problemas.

4. {Cudles considera son los
principales factores en la decisién
de eleccion de una empresa
prestadora de servicios de
mensajeria y logistica en la ciudad

de Guayaquil?

Hay consenso en que los factores dominantes son:
coste del envio, tiempo de entrega, cobertura,
reputacion/confiabilidad y tracking. También se

mencionan como importantes la facilidad para canalizar
reclamaciones, el estado del paquete (seguridad) y la
disponibilidad de canales digitales (WhatsApp, aplicacidn
movil o web). Indicaron que cuando el envio es importante
(en valor o en urgencia), la decisién tiende a empresas con

mayor respaldo.

5. éCudles considera son los
principales influenciadores en la
decision de eleccion de una
empresa prestadora de servicios de
mensajeria y logistica en la ciudad

de Guayaquil?

Segun los expertos, el mayor factor de influencia
implica el boca a boca: recomendaciones de la familia, de
amigos o colegas del trabajo, especialmente con
experiencias positivas o negativas muy claras. Publicidad
influye si, pero mds como recordatorio de marca. A menos
que los influenciadores digitales estén asociados con
promociones reales o con alta publicidad, se les considera

menos determinantes en este tipo de servicios.
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6. Defina el marketing de
automatizacion y su relacion directa
con el servicio de mensajeria y

logistica en la ciudad de Guayaquil.

Es el uso de tecnologia como CRM, flujos de
trabajo automaticos, mensajes programados y
segmentacién para enviar comunicaciones clave y
oportunas. Sera posible resaltar que la relacién con
mensajeria/logistica es directa, ya que el servicio depende
de eventos (se registra un pedido, se programa ruta,
entrega, incidencia). Los expertos hacen hincapié en que
una buena aplicacién del bot reduce la incertidumbre,
mejora la experiencia del usuario, reduce los reclamos
recurrentes y deja espacio para la postventay la

fidelizacion con bajo costo operativo.

7. éCuales considera ud que
serian las principales estrategias
para fidelizar a los clientes de una
empresa de mensajeria y logistica

en la ciudad de Guayaquil?

Afirmaron que es imposible fidelizar Unicamente
con "promociones", sino que también cuenta la constancia
del activo puede propiciar. Sus aportaciones incluyen: (1)
automatizacion de la comunicacidn de hitos
(tracking+alertas) (2) postventa automatizada (breve
encuesta + solucion a posibles incidencias) (3) beneficios
por recurrencia (descuentos, prioridad, descuentos) (4)
programas de referencia (5) segmentacion seguin
frecuencia/valor del cliente (6) personalizacidn de tipo de

envio y zona.

8. ¢Como definiria ud el
servicio ideal de una empresa de
mensajeria y logistica en la ciudad

de Guayaquil?

De acuerdo a los expertos, "el servicio ideal" es
ese: entrega puntual o dentro de ventanas claras;
seguimiento (tracking) en tiempo real; confirmacién de
entrega comprobable, comunicacién rédpida sencilla y
también integrada por WhatsApp (o app), resolucion
inmediata de cualquier problema. Los expertos explican
que el servicio ideal no "desaparece" después de la
entrega: tiene una postventa minimay clara, y ofrece
formas tangibles para que el cliente pueda reclamar,

devolver o reenviar los productos.

9. ¢Cuales considera ud
deberian ser los principales

atributos de una propuesta de valor

Los principales atributos son confiabilidad,
velocidad, cobertura, proteccion del paquete, trazabilidad,

atencion al cliente y transparencia (tarifas, plazos). Afhaden
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de una empresa de mensajeria y
logistica en la ciudad de Guayaquil

ante la competencia?

gue una propuesta de gran ventaja competitiva deberia
integrar una automatizacion discernible (alertas utiles),
coherencia entre los canales digitales y resolucién de

incidencias sin friccion.

10. ¢Considera ud que existe
una relacion entre el marketing de
automatizacion y la fidelizacion de

clientes para los negocios de
mensajeria y logistica en la ciudad

de Guayaquil?

Dado que los cinco expertos creen que la
automatizacidn es una herramienta util, util a los que
trabajan en ella oportuna, personalizada no el tipico

mensaje borde. Uno de sus puntos basicos para la
fidelizacidon es el seguimiento, pero lo mas importante lo
ven en la postventa automatizada, segmentacion y
beneficios por recurrencia. Concluyen que la
automatizacién + la consistencia operativa favorece la

recomendacién del producto y la recompra.

Dado que los cinco expertos creen que la automatizacién es una buena

herramienta, Gtil a quienes trabajan en ella, oportuna, personalizada, no el tipico

mensaje borde. Uno de sus puntos basicos para retener clientes es hacer un

esfuerzo de seguimiento, pero lo mas importante es el servicio posventa

automatizado y, por ejemplo, el envio de productos por correo. Concluyen que la

automatizacion + constancia operativa fomenta la recomendacion por boca a boca

del producto y la recompra.

Tabla 10
Aspectos positivos y negativos.

Preguntas Aspectos positivos

Aspectos negativos

1. Andlisis del Crecimiento por e-

Competencia basada en

mercado commerce y alta demanda urbana; precio presiona margenes;
mayor adopcién de tracking y servicio inconsistente en picos;
canales digitales. brechas en postventa.
2. Mejor Empresas grandes destacan Diferencias de calidad por

empresa y por qué por cobertura, reputacion y

sensibles.

procesos; mejor control en envios

zona y tipo de envio; empresas
por app pueden fallar en

trazabilidad completa.
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3. Perfil del

cliente

Cliente digital exige rapidez
y control; segmento comercial

sostiene recurrencia y valor.

Expectativas muy altas;
poca tolerancia a retrasos;
fidelidad fragil si hay una mala

experiencia.

4, Factores de

Claridad en precio/tiempos

Cuando hay poca

decision y tracking favorece confianza; transparencia tarifaria o reclamos
cobertura amplia mejora lentos, el cliente cambia de
preferencia. proveedor rapidamente.
5. Boca a boca impulsa Experiencias negativas se

Influenciadores

crecimiento organico;
recomendaciones reales pesan mas

que anuncios.

difunden rapido; publicidad sin
respaldo operativo genera

frustracion.

6.
Automatizacion y

relacién con el servicio

Automatizacion por
eventos reduce incertidumbre y
reclamos; mejora experiencia sin

elevar costos altos.

Se usa automatizacion
solo “operativa”; falta
segmentacién real; mensajes

genéricos disminuyen impacto.

7. Estrategias

de fidelizacion

Programas de recurrencia y
referidos pueden sostener
recompra; postventa automatizada

eleva confianza.

Muchas empresas no
cierran el ciclo postventa;
beneficios poco claros o dificiles

de usar.

8. Servicio

ideal

Seguimiento, confirmacién
y comunicacién rapida mejoran

percepcion de calidad.

Manejo de incidencias es
el punto débil; falta consistencia
en respuesta y tiempos de

solucion.

9. Propuesta

de valor

Diferencial competitivo:
confiabilidad + tracking + atencion

omnicanal + transparencia.

Promesas comerciales sin
cumplimiento operativo;
coberturas “prometidas” no

siempre reales en la practica.

10. Relaciéon
automatizacion—

fidelizacion

Automatizacién util +
personalizacién incrementa
recompray recomendacion;

fortalece vinculo.

Sin personalizacién ni
postventa, la automatizacién no
fideliza; solo informa y no

construye relacién.
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Conclusiones de los resultados cualitativos

Las entrevistas a profundidad han revelado que la mensajeria y la logistica en
Guayaquil atraviesan una etapa de expansion y de intensa competencia, allanada
por la demanda urbana y el creciente comercio online. Los expertos coinciden en
gue cualquier persona en Guayaquil que utilice estos servicios no lo hace
exclusivamente por una unica razén (documentos, paquetes livianos, recibir
compras), pero sin embargo comparten este mismo criterio para evaluar su
satisfaccion con el servicio. Aborda la experiencia del cliente con respecto a
equilibrio entre costo, rapidez y control de los envios. La trazabilidad (tracking) y la
comunicacioén digital dejan de ser frivolos agregados que permiten convertirse en
uno de los componentes centrales del servicio. La competencia se agudiza donde el
cliente tiene poder para comparar facilmente, cambiar rdpidamente de proveedor en
caso de error, y comparte sus experiencias con el circulo intimo. Afecta tanto la
reputacién como los riesgos reputacionales.

Sobre la eleccién de proveedor, los expertos dicen que las empresas con
mejores posiciones son las percibidas tipicamente como mas fiables y estandar (por
ejemplo, operadores tradicionales con mayor estructura), aunque esto no quiere
decir que siempre sean también las mas rapidas o baratas. Se piensa una vez mas
en "la mejor empresa" por tipo de envio: si el usuario privilegia seguridad,
cumplimiento y respaldo, cabe esperar que elija marcas reconocidas; si prefiere
inmediatez en distancias cortas, contemplara la opcién de aplicacion o mensajero
local. El perfil del cliente resultante de las entrevistas coincide con las tres funciones
gue recogen los vecinos: el usuario ocasional, el usuario frecuente varias veces sus
compras de electronica al afio, y el usuario comercial, quienes efectian envios
continuos. Esta segmentacion resulta crucial en la medida en que determina qué tipo
de fidelizacion es viable: el usuario ocasional reacciona mejor a recibimiento y
facilidad; el usuario frecuente requiere tracking, comunicacion, postventa; el
comercial precisa mantenimiento, prioridad, convenios y solucion rapida de
problemas.

En cuanto a los factores de decisiéon, se corrobora que el envio (tarifa)
domina, pero no actue solo, sino en combinacion con la reputacion y cobertura que
forman un “filtro de confianza" para envios valiosos o urgentes. También el tracking y
la claridad de la comunicacion juegan en términos de los atributos que reducen

incertidumbre. En la practica, los expertos hacen hincapié en que el cliente no
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compra solamente transporte, sino también tranquilidad: necesita saber donde esta
Su envio, en qué tiempo llegara y qué pasa si se presenta un problema. En
consecuencia, el manejo de incidentes aparece como una seria debilidad del
mercado: cuando no existen respuestas rapidas o un mecanismo claro de queja, el
cliente no tiene sensacion de control y rompe con su proveedor de servicios.

Hablando de los "influenciadores”, lo Unico en que los encuestados coinciden
por igual es en que la decision esta condicionada: amigos, familiares y colegas de
trabajo. No se les puede hacer publicidad; sélo recuerdan su uso a proposito,
mientras que experimentan un servicio por si mismos o nunca lo utilizan mas. Eso
tiene una relacion directa con la fidelizacion: un buen juego es propagado en forma
organica,; si la experiencia es mala, rapidamente se multiplica. No es decisivo que un
“‘influencer” en servicios de correos digitales, salvo cuando hay conexion real y de
sistema o plataforma de la que el usuario haya probado a su vez.

Para canalizar el significado de Marketing de Automatizacion en el servicio, se
recibe un esquema de eventos: pedido, salida a la calle, procesos en ruta,
confirmacion de devoluciones y contacto posterior. Los expertos opinan que en la
logistica resulta muy util la automatizacion porque de hecho elimina dudas, eleva la
percepcion de profesionalidad y sigue manteniendo un estadndar desde levantarse y
aqui es notorio también que muchos negocios quedaron en el tercer paso de la
automatizacion "hang-out" (mensajes basicos de estado) y no progresaron a una
cuarta "Relacional de la automatizacion" (postventa, segmentacion, personalizacion
y recompensas). El cliente puede decir que hay track, pero todavia falta seguimiento
postventa, necesario para que vuelva a comprar, y tanto menos un nexo de
relaciones con lo que otro recomiende.

Después de la retencion, las estrategias practicas, escalables y ofrecidas por
profesionales de retencién son una post-venta automatizada con pequefias
encuestas de satisfaccion y manejo de situaciones incomodas; incentivos a la
recurrencia (descuentos o prioridad) para las categorias que se compren
frecuentemente, un simple sistema de referidos, y segmentacion por frecuencia y
tipo de mensaje. La retencién no es "hacer promociones"”, los expertos insisten, pero
si mantener el nivel de prestacion, si falla un envio o la entrega no contesta, se
esfuma al instante. También remarcan que la personalizacidén es un factor
diferenciador real cuando se trata de, por ejemplo, tiempo/cobertura de mensajes

(mensajes diferentes si vas a comprar algo o simplemente lo estas buscando; tiempo
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de viaje promedio) o comportamiento de usuario (intermitentes vs. uso permanente).
Para ellos, la personalizacion no significa una carga econdmica cuando se tiene un
sistema basado en CRM con reglas por evento. Los resultados cualitativos del banco
muestran que en Guayaquil el éxito no esta en "tener automatizaciéon"”, sino en
integrarla como parte de la estrategia de experiencia del usuario, donde cada etapa
debe de ser una prueba concreta, material para ganar confianza, eliminar obstaculos

y hacer que los clientes satisfechos se conviertan en partidarios leales.
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Capitulo 4 Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones del Estudio — Comparativo con los objetivos

Con respecto al objetivo general

El andlisis de la relacién entre la percepcion del marketing automatizado y la
fidelizacién del cliente en servicios de mensajeria y logistica en Guayaquil revel6 que
la automatizacion se percibe sobre todo en funciones operativas, sobre todo en
notificaciones y rastreo. Resulta que estos elementos fortalecen la experiencia del
usuario al despejar incertidumbre y facilitar el control del envio, lo cual se vincula con
niveles favorables de satisfaccion, intenciones de volver a usar el servicio e inclinacién
a recomendar. En cambio, la postventa y personalizacion apenas aparecen, lo que
impide que se apligue firmemente el nexo después de que ha llegado la comprobacion
y restringe la fidelizacion a largo plazo para los proveedores.

Con respecto al primer objetivo especifico

El perfil que se obtuvo de la muestra permite describir un usuario joven-adulto,
con concentraciones geogréaficas en zonas urbanas de alta actividad (con lo cual es
coherente el uso mas frecuente de los servicios de mensajeria ligada a la compra en
red y al envio liviano de maletas). Dado que el segmento que se encuesté mantiene
un contacto recurrente con el servicio y ha tenido suficiente experiencia para valorar
ciertos aspectos digitales del mismo, tales como el seguimiento, las notificaciones y la
comunicacién tras la entrega, el que informa de la participacion de dicha muestra
aporta validez descriptiva al estudio. La informaciéon demografica y de uso proporcioné
el marco para las percepciones y mostré que la fidelidad depende del habito, de la
experiencia que se ha acumulado y de cédmo se preste el servicio.

En cuanto al segundo objetivo especifico

La percepcion sobre los componentes de la automatizacion se midido mediante
medicion de visibilidad parcial al usuario se ve en parte. El rastreo resultd ser el
componente de mayor utilidad percibida y como un elemento que se espera en el
servicio. Por su parte, ni los mensajes postventa ni la personalizacion presentan
continuidad, lo que muestra una automatizacién basada en la informacién, mas no
integrada. Los resultados sugieren que la automatizacion aporta valor cuando el
usuario la percibe como util, cuando es clara y oportuna, y cuando se integra en etapas
clave del servicio, con lo cual contribuye a fortalecer la confianza y aumenta el valor

de proveedor percibido.
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Con respecto al segundo objetivo especifico

Examinando la interfase cruz entre variables detectamos pautas que sustentan
la relacion entre fidelizacién y grados de mecanizacion. Las personas que reciben
mensajes automatizados son mucho mas propensas a utilizar otra vez el servicio, y
cuanto mayor es el grado de personalizaciébn que perciben, mas recomendaran.
También se hallaron diferencias en el nivel de satisfaccién segun la empresa, sugeriria
que la fidelidad depende de la calidad operativa y de la comunicacion. Resulté que el
costo, la reputacion y la cobertura son factores en la eleccion, y la familia y amigo
influyen mas que los influencers porque lo que importa es garantizar recomendaciones
de buena marcha mediante una experiencia estable como participacion efectiva.

Conclusion

La investigacion confirmé que, en Guayaquil, la automatizacion del marketing
en los mensajes y en la logistica puede ayudar a la fidelizacion. A menudo, sus
elementos de alto valor para el usuario vienen en forma de seguimiento digital y
notificaciones. Sin embargo, la escasez de servicios postventa y personalizacion, dos
puntos cruciales que deben sostener la relacion después del envio, disminuye el poder
de fidelizacion en gran medida. Los resultados sugieren que el disefio de una
estrategia de automatizacion integral centrada en el servicio. La comunicacion
pertinente y la segmentacibn pueden aumentar satisfaccion, repeticion vy
recomendacion. Esto influye directamente en la retencion del cliente y en el

crecimiento del "boca a boca".

Desarrollo de propuesta o modelo

Modelo de Fidelizacion Automatizada para Servicios de Mensajeria y
Logistica en Guayaquil

En cuanto al comercio electrénico, las operaciones en el sector del mensajeros
y logistica han desarrollado y evolucionado, de un extremo a otro. Solo en la entrega
de paquetes a ciudades grandes ha crecido mas de treinta veces en los ultimos dos
afos. Explicara esto todavia en su ficha que sigue. En este entorno, la experiencia del
cliente no se vera solo por si el paguete se ha entregado o no, sino también por la
calidad de la comunicacion digital con que empresa dialoga con sus clientes, la
capacidad para seqguir el envio y para postventa mantener una relacion. Los resultados

cuantitativos de nuestras investigaciones se pueden desglosar en tres grandes

60



conclusiones: mas valorado por el usuario es el tracking, las notificaciones
automaticas son ya de lo mas comunes en un gran namero de casos, y suelen ser
débiles los aspectos de personalizacion y postventa, lo que reduce mucho el grado de
interaccion que llega a ser fijado para siempre.

Este estudio encontré6 que cuando la comunicacion automatica es clara y (util,
la intencion de volver a usar un mismo medio de transporte en el futuro es mucho
mayor. Otra recomendacion se consolida cuando el mensaje es percibido como mas
personal, de modo que la automatizacion no debe limitarse a informar del estado del
envio, sino que tiene que estructurar una relacion con el cliente a través de etapas,
reglas y segmentacion de destinatarios. Con base en este enfoque, un modelo de
fidelizacién automatizado ha sido disefiado para tomar en cuenta la entrega completa
del servicio (antes, durante y después), con perfiles de clientes, comunicaciones
automaticas por evento y métrica de seguimiento que reflejen la satisfaccion,
rendimiento, compra y recomendacion, un esquema que se puede reutilizar en otras
empresas del sector en Guayaquil.

Objetivos

General Objetivo

Disefiar un modelo de retenciébn automatizada de clientes para empresas de
mensajeria y logistica en Guayaquil, que mantenga la satisfaccion, recompra y
recomendacion toda la vida mediante comunicaciones digitales automatizadas y
personalizadas.

Objetivos especificos

Determinar perfiles de clientes en funcién de la frecuencia de uso y los tipos de
envio, de manera que sea posible automatizar la segmentacion de mensajes.

Definir un proceso escalonado de comunicacion dentro del ciclo del servicio
integrando notificaciones, seguimiento, postventa y realizacion a medida.

Establecer indicadores de control para evaluar satisfacciéon, intencion de

recompra y recomendacion, con monitoreo mediante reportes periodicos.

Propuesta de estrategia
Plan de Estrategias de Fidelizacion Automatizada

Estrategias de fidelizacion para clientes

Perfil por segmentacion de clientes
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Perfil 1: Usuario ocasional (estandar mensual de uso, agregas con envios de
personas o bienes)

Perfil 2: Usuario frecuente (¢, Como las compras online, semanal ejercicio ligero
0 envio de mensajes?)

Perfil 3: Usuario de Negocios (mensajes de venta recurrentes, actividad laboral
continua)

Automatizacion por etapas del servicio

Etapa 1: Confirmacion del pedido

Etapa 2: Seguimiento en transito (seguimiento de los golpes del destino)

Etapa 3: Confirmacion de la entrega y cierre operativo

Etapa 4: Posventa automatizada (breve encuesta, agradecimiento, solucion de
quejas)

Etapa 5: Fidelizacién (beneficios por recompra, referidos, promociones
segmentadas)

Datos automatizados por evento
e "Registro completado”
e "Salida"
e "Llegada"
e "Recibo emitido"

e Premio por comprar de nuevo que varia segun el perfil y la conducta

Personalizacion de contenido

e Ajustes por tipo de correo (documentos de negocios, compras offline,
paqueteria)

e Ajustes por area (cobertura, horario de asistencia y oficina)

e Ajustes por frecuencia (mensajes mas deébiles de retencion para el grupo

indeciso y todos los vivos con premios fuertes)

Plan de recomendacion futura
e Mensaje postventa solicitando referido
e Beneficio simple por referencia exitosa

e Automatizacion del Codigo Indicativo de Referencia
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Conclusion de la propuesta

Nuestro modelo reforzara la valoracion positiva del seguimiento vy
notificaciones. El conjunto se adhiere directamente a los resultados del texto.
Al mismo tiempo, corrige las debilidades con los comentarios y la
personalizacion. Desde la perspectiva de productos y usuarios, la
automatizacion no se limita a una sola cosa mas, sino que deja de ser una
estrategia de fidelizacion que no podemos juzgar por sus campafas.
Campafias financiables enfocadas en el impacto. A través de su puesta en
practica, las empresas pueden aumentar la satisfaccion, reducir la indecision
de volver a comprar e incrementar la recomendacion. Esto se basa en que la
recomendacion viene como resultado de la influencia de la familia y amigos en

la eleccion de servicios en Guayaquil.
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Recomendaciones

Utilizando el sistema negocio mas el modelo Internet, caring para liquidar
cualquier inquietud financiera que los duefios puedan cultivar en su negocio.
Integrar segmentaciéon minima en CRM para mensajes de acuerdo a la gente
de cada grupo de usuarios con su propia frecuencia de exposicion y estilo
expositivo diferente.

Algoritmos de comunicacion &giles: seguimiento claro, notificacion como si
fuera un rayo, confirmacion de llegada y soluciones todas.

Encuestas breves estilo digital tras el servicio prestado, para recoger errores y
activar planes de correccion.

Disefiar la recompensa de lealtad y la toma de decisiones al mismo tiempo:
descuentos por comprar volimenes mas grandes, embalajes mas pequefios
frecuencia calida o afiliados con ventajas adicionales.

Fortalecer su imagen en esta misma direccion es importante, y también
necesario para ganar la confianza de los usuarios.

Desarrollar mensajes automaticos orientados a la provision de razones para
promover boca a boca sabiendo que la influencia tradicional mas que el papel
del influyente en redes sociales.

Como futuras lineas de investigaciéon se sugiere desarrollar un estudio similar
enfocado en otros mercados de servicio, una investigacion especifica de las
habilidades del personal de atencion para la fidelizacion de clientes, asi como
un estudio que ayude a mejorar las estrategias de comunicacion y de gestion
de relaciones con clientes de los servicios de mensajeria en otras ciudades de

Ecuador.
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Anexos

Anexo 1

Diagrama sobre el Modelo de la Fidelizacion Automatizada para Servicios

de Mensajeria y Logistica en la ciudad de Guayaquil

E-=-aHaF

Nota: elaboracion propia

Anexo 2

Cuestionario sobre marketing automatizado y fidelizacibn en servicios de

mensajeria

Seccion 1. Datos demograficos basicos

1. ¢ Cual es su edad?

O 18 a 25 afos
O 26 a 35 afos
O 36 a 45 afos
O 46 a 55 afos

O Méas de 55 afos
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2. ¢, Cuél es su género?

O Femenino

O Masculino

O Prefiere no responder

3. ¢ En qué zona de Guayaquil reside?
I Norte

O Sur

O Centro

O Via Daule / Perimetral

O Via a la Costa

O Otra

Seccibn 2. Uso del servicio de mensajeria
4. ¢ Con qué frecuencia utiliza servicios de mensajeria?

0 Una vez al mes

O Dos a tres veces al mes

0 Una vez a la semana

O Mas de una vez a la semana

5. ¢ Qué empresa de mensajeria utiliza con mayor frecuencia?
O Servientrega

O Urbano

U TramacoExpress

O Rappi / Glovo / Flash envios

O Courier local independiente

O Otra
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6. ¢, Qué tipo de envio realiza con mayor frecuencia?

0 Documentos

O Pagueteria liviana

O Paqueteria pesada

0 Compras online (recepcion)

O Envios comerciales / ventas

Seccion 3. Percepcién del marketing automatizado

7. ¢ Recibe notificaciones 0 mensajes automatizados de la empresa que utiliza?
O si

O No

[0 No estoy seguro

8. ¢ Qué tan util le resulta el seguimiento digital del envio (tracking)?
1 Muy util

O util

O Poco util

0 Nada util

9. ¢Con qué frecuencia recibe correos o mensajes postventa (agradecimientos,

encuestas, promociones)?
U Frecuentemente
O Ocasionalmente
O Rara vez [ Nunca

10. ¢ Considera que la informacién enviada por la empresa esta personalizada segun

Su uso o historial?
[ Si, claramente personalizada

O Parcialmente personalizada
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O No personalizada

0 No recibe mensajes

Seccidn 4. Fidelizacion y decision del cliente

11. ¢(Qué tan satisfecho esta con el servicio de mensajeria que utiliza con mayor

frecuencia?
0 Muy satisfecho
O Satisfecho
O Poco satisfecho
O Insatisfecho
12. ¢ Volveria a utilizar la misma empresa de mensajeria?
O Si
O Probablemente si
[0 No estoy seguro
O No
13. ¢ Recomendaria esta empresa de mensajeria a familiares 0 amigos?
O si
O No

14. ¢ Cual es el principal factor que influye en su decisién al elegir una empresa de

mensajeria?
O Costo de envio
O Ubicacion
0 Paquetes de servicio
O Cobertura
0 Reputacién de marca

O Tradicion (siempre uso la misma empresa)
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15. ¢Quién influye principalmente en su decisibn de elegir una empresa de

mensajeria?
0 Amigos
O Familia
O Compairieros de trabajo
O Influencers

O Publicidad

Anexo 3

Entrevista a profundidad N.° 1

Cddigo del entrevistado: E1

Perfil: Especialista en marketing digital y CRM (consultoria para PYMES y
servicios).

Ciudad: Guayaquil

Fecha: 9/02/2026

1. En funcion de su experiencia, realice un analisis del mercado
guayaquilefio de empresas de servicio de mensajeria y logistica en la ciudad
de Guayaquil.

El mercado en Guayaquil esta en crecimiento por el aumento del comercio
electrénico y por la necesidad de entregas rapidas dentro de la ciudad. Se observa
competencia fuerte entre empresas tradicionales con infraestructura y cobertura, y
opciones mas “flexibles” como servicios tipo app o couriers independientes. En
general, el cliente compara con rapidez y cambia de proveedor si tiene una mala
experiencia. Las empresas compiten por precio, tiempos de entrega, cobertura por
zona y calidad del tracking.

2. ¢Cual considera ud es la mejor empresa prestadora de servicios de
mensajeriay logistica en la ciudad de Guayaquil? ¢ Por qué?

Si hablamos de consistencia y respaldo, Servientrega suele percibirse como
una opcion sélida porque tiene cobertura y procesos mas estandarizados. También

hay empresas como Urbano o TramacoExpress que pueden ser competitivas seguin
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el tipo de envio. En mi criterio, la “mejor” depende de si el cliente necesita rapidez
urbana o cumplimiento mas formal con trazabilidad completa.

3. ¢, Cudl considera ud que es el perfil del cliente de servicios de
mensajeriay logistica en la ciudad de Guayaquil?

Hay tres perfiles claros: el usuario ocasional que manda documentos o
paquetes puntuales; el usuario frecuente vinculado a compras online que exige
tracking y notificaciones; y el usuario comercial que realiza envios por ventas y
busca continuidad, convenios y soluciones rapidas si hay problemas. En Guayaquil
se ve un cliente muy practico: valora rapidez y que la empresa responda.

4. ¢ Cuéles considera son los principales factores en la decisién de
eleccion de una empresa prestadora de servicios de mensajeria y logistica en
la ciudad de Guayaquil?

Costo y tiempo son los principales. Luego vienen reputacion, cobertura y
tracking. Si el cliente ya tuvo un problema con un envio, su prioridad pasa a ser la
confiabilidad y la respuesta ante incidencias. También influye la facilidad de
comunicacién: WhatsApp, app o un canal rapido.

5. ¢ Cuales considera son los principales influenciadores en la decision
de eleccion de una empresa prestadora de servicios de mensajeria y logistica
en la ciudad de Guayaquil?

La recomendacion de familiares, amigos o colegas pesa mucho. El boca a
boca define confianza. La publicidad ayuda a recordar la marca, pero la decisiéon
final se confirma por experiencias cercanas. Los influencers no suelen ser
determinantes, salvo en campafas con promociones reales.

6. Defina el marketing de automatizacién y su relacién directa con el
servicio de mensajeria y logistica en la ciudad de Guayaquil.

Marketing de automatizacion es usar tecnologia para comunicar al cliente en
el momento correcto, basado en eventos y datos. En mensajeria aplica perfecto
porque hay hitos: pedido registrado, en ruta, entrega confirmada. Si eso se
automatiza con claridad, el cliente se siente informado y reduce su ansiedad; eso
mejora la experiencia.

7. ¢Cuales considera ud que serian las principales estrategias para
fidelizar a los clientes de una empresa de mensajeria y logistica en la ciudad

de Guayaquil?
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Tracking con alertas, postventa automatizada con encuesta corta y canal de
solucion, y beneficios por recurrencia. También programa de referidos. Pero lo mas
importante es consistencia: cumplir tiempos y resolver problemas sin friccion.

8. ¢ Como definiria ud el servicio ideal de una empresa de mensajeria 'y
logistica en la ciudad de Guayaquil?

Servicio ideal es puntualidad, trazabilidad, confirmacién clara de entrega y
atencion rapida. Y si hay un retraso, que el cliente lo sepa antes de reclamar. La
empresa debe explicar y proponer solucion, no dejar al cliente esperando sin
informacion.

9. ¢ Cuales considera ud deberian ser los principales atributos de una
propuesta de valor de una empresa de mensajeria y logistica en la ciudad de
Guayaquil ante la competencia?

Confiabilidad, tiempos claros, cobertura real, tracking util y atencion eficaz.
Transparencia también: tarifa sin sorpresas y procesos de reclamo simples. Si una
empresa logra eso, compite mejor incluso sin ser la mas barata.

10. ¢Considera ud que existe unarelacion entre el marketing de
automatizacion y la fidelizacién de clientes para los negocios de mensajeriay
logistica en la ciudad de Guayaquil?

Si, porque la automatizacién sostiene la relacién y aumenta la percepcion de
control. Pero no sirve si es genérica. Si se combina automatizacién con

personalizacion y postventa, puede elevar recompra y recomendacion.

Entrevista a profundidad N.° 2

Cddigo del entrevistado: E2

Perfil: Jefe de marketing en empresa de servicios (experiencia en campanas,
fidelizacion y servicio al cliente).

Ciudad: Guayaquil

Fecha: 9/02/2026

1. En funcion de su experiencia, realice un analisis del mercado
guayaquilefio de empresas de servicio de mensajeriay logistica en la ciudad
de Guayaquil.

Es un mercado con demanda sostenida y alta presiéon competitiva. La
logistica urbana se vuelve critica por trafico, distancias y picos de pedidos. Se ve

diferenciacion entre empresas con estructura y las que operan por volumen y
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rapidez. El cliente exige inmediatez y seguimiento; si no existe, aparece
desconfianza.

2. ¢, Cuél considera ud es la mejor empresa prestadora de servicios de
mensajeria y logistica en la ciudad de Guayaquil? ¢Por qué?

Como marca, Servientrega suele liderar percepcion por reputacion. Sin
embargo, para entregas rapidas de ciudad, algunas opciones tipo app pueden ser
atractivas. La mejor empresa es la que cumple y comunica; la reputacion se gana
por consistencia.

3. ¢Cual considera ud que es el perfil del cliente de servicios de
mensajeriay logistica en la ciudad de Guayaquil?

Predominan usuarios jovenes y adultos jovenes, conectados al celular, con
necesidades de compras online y envios frecuentes. Hay también clientes
empresariales: emprendedores y PYMES que venden por redes y requieren envios
semanales. Son clientes exigentes, miden el servicio por rapidez y respuesta.

4. ¢Cudles considera son los principales factores en la decisiéon de
eleccion de una empresa prestadora de servicios de mensajeriay logistica en
la ciudad de Guayaquil?

Costo, cobertura y tiempo. Ademas, la confianza: que el paquete llegue bieny
gue exista tracking. Si una empresa falla en reclamos o0 no responde, el cliente se
va, incluso si era mas barata.

5. ¢ Cuales considera son los principales influenciadores en la decisién
de eleccion de una empresa prestadora de servicios de mensajeria y logistica
en la ciudad de Guayaquil?

Familia, amigos y trabajo. Un comentario de “me perdieron un paquete” pesa
mas que cualquier anuncio. La publicidad funciona como primera impresion, pero la
experiencia real manda.

6. Defina el marketing de automatizacién y su relacién directa con el
servicio de mensajeria y logistica en la ciudad de Guayaquil.

Automatizacion es convertir la comunicacion y seguimiento en procesos, no
en esfuerzos manuales. En mensajeria, automatizar reduce llamadas y reclamos
repetitivos. Ademas permite segmentar: no es lo mismo un cliente comercial que un

usuario ocasional.

76



7. ¢Cuales considera ud que serian las principales estrategias para
fidelizar a los clientes de una empresa de mensajeria y logistica en la ciudad
de Guayaquil?

Postventa automatizada, respuesta rapida ante incidencias, beneficios por
recompra y referidos, y mensajes utiles por hitos del envio. También segmentacion
por tipo de cliente, porque no todos responden igual.

8. ¢ Como definiria ud el servicio ideal de una empresa de mensajeria 'y
logistica en la ciudad de Guayaquil?

Entrega puntual, tracking en tiempo real, confirmacion y soporte. El servicio
ideal evita incertidumbre: si hay retraso, informa y ofrece solucién.

9. ¢ Cudles considera ud deberian ser los principales atributos de una
propuesta de valor de una empresa de mensajeria y logistica en la ciudad de
Guayaquil ante la competencia?

Trazabilidad, cumplimiento, cobertura, claridad en precios, atencion rapida. Y
personalizacion de mensajes para que el cliente perciba cercania, no solo
notificaciones genéricas.

10. ¢Considera ud que existe una relacion entre el marketing de
automatizacion y la fidelizacién de clientes para los negocios de mensajeriay
logistica en la ciudad de Guayaquil?

Si, si el cliente percibe valor. Cuando la empresa automatiza bien, sube

satisfaccion y baja frustracion. Eso mejora la intencién de volver y recomendar.

Entrevista a profundidad N.° 3

Cddigo del entrevistado: E3

Perfil: Consultor en estrategia digital y experiencia del cliente (CX), con
enfoque en servicios.

Ciudad: Guayaquil

Fecha: 10/02/2026

1. En funcion de su experiencia, realice un analisis del mercado
guayaquilefio de empresas de servicio de mensajeriay logistica en la ciudad
de Guayaquil.

En Guayaquil, la mensajeria esta marcada por la Gltima milla 'y el e-

commerce. La competencia se intensifica por la comparacion inmediata: el cliente
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quiere rapidez y control. Muchas empresas se enfocan en operar, pero pocas
priorizan experiencia completa del cliente.

2. ¢, Cuél considera ud es la mejor empresa prestadora de servicios de
mensajeriay logistica en la ciudad de Guayaquil? ¢Por qué?

Las empresas mas valoradas son las que transmiten seguridad y tienen
procesos. Servientrega y TramacoExpress suelen figurar por cobertura y respaldo,
aunque el desempefio puede variar por zona. El cliente valora mas “cumplimiento”
gue campaiias bonitas.

3. ¢Cual considera ud que es el perfil del cliente de servicios de
mensajeriay logistica en la ciudad de Guayaquil?

Cliente urbano, impaciente con retrasos, dependiente del celular. Segmento
frecuente por compras online y emprendimientos. El cliente busca certeza: saber
donde esta su paquete y recibir respuestas claras.

4. ¢ Cuéles considera son los principales factores en la decisiéon de
eleccion de una empresa prestadora de servicios de mensajeria y logistica en
la ciudad de Guayaquil?

Costo y reputacion, luego cobertura y tracking. Si el envio es importante, el
cliente paga mas por seguridad. La decision cambia segun urgencia y valor del
paquete.

5. ¢ Cudles considera son los principales influenciadores en la decision
de eleccion de una empresa prestadora de servicios de mensajeria y logistica
en la ciudad de Guayaquil?

Boca a boca. Recomendacién en circulos cercanos. Publicidad apoya, pero la
confianza se construye con experiencias repetidas.

6. Defina el marketing de automatizacién y su relacion directa con el
servicio de mensajeria y logistica en la ciudad de Guayaquil.

Automatizacion es disefar flujos de comunicacién y atencién basados en
datos y eventos. En logistica encaja perfecto: el servicio se mueve por hitos.
Automatizar bien mejora percepcion y reduce friccion.

7. ¢Cuales considera ud que serian las principales estrategias para
fidelizar a los clientes de una empresa de mensajeria y logistica en la ciudad

de Guayaquil?

78



Postventa automatizada, encuestas breves, resolucion rapida, mensajes
segmentados, beneficios por recurrencia y referidos. Sin postventa, la empresa
pierde oportunidad de convertir satisfaccion en lealtad.

8. ¢ Como definiria ud el servicio ideal de una empresa de mensajeria 'y
logistica en la ciudad de Guayaquil?

Cumplimiento, trazabilidad, comunicacion clara, soporte y solucion.
Idealmente el cliente recibe informacion sin tener que pedirla.

9. ¢ Cudles considera ud deberian ser los principales atributos de una
propuesta de valor de una empresa de mensajeria y logistica en la ciudad de
Guayaquil ante la competencia?

Transparencia, trazabilidad, atencion, seguridad del paquete y consistencia.
Diferenciarse por experiencia y no solo por precio.

10. ¢Considera ud que existe unarelaciéon entre el marketing de
automatizacion y la fidelizacion de clientes para los negocios de mensajeriay
logistica en la ciudad de Guayaquil?

Existe relacion directa: automatizacion util incrementa satisfaccion y
recomendacion. Si la automatizacion se limita a mensajes genéricos, su efecto es

minimo.

Entrevista a profundidad N.° 4

Cadigo del entrevistado: E4

Perfil: Especialista en marketing relacional y fidelizacion (programas de
lealtad y customer journey).

Ciudad: Guayaquil

Fecha: 10/02/2026

1. En funcion de su experiencia, realice un analisis del mercado
guayaquilefio de empresas de servicio de mensajeriay logistica en la ciudad
de Guayaquil.

Mercado dinamico, con alto volumen de envios urbanos y corporativos. Se
aprecia una brecha: empresas que ya implementan tracking y comunicacion basica,
y otras que aun operan con procesos poco digitalizados. El cliente es menos
tolerante a fallas.

2. ¢Cual considera ud es la mejor empresa prestadora de servicios de

mensajeriay logistica en la ciudad de Guayaquil? ¢ Por qué?
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Generalmente, empresas con mayor reputacion se perciben como mejores
por seguridad y cobertura. Pero la mejor empresa para el cliente es la que resuelve:
una incidencia bien gestionada fideliza més que una entrega normal.

3. ¢, Cudl considera ud que es el perfil del cliente de servicios de
mensajeriay logistica en la ciudad de Guayaquil?

Usuario frecuente por e-commerce y negocios pequefios. En Guayaquil hay
un cliente que usa mensajeria como parte del dia a dia. Espera respuesta rapida y
claridad, y valora cuando la empresa le facilita todo el proceso.

4. ¢ Cuéles considera son los principales factores en la decisiéon de
eleccion de una empresa prestadora de servicios de mensajeriay logistica en
la ciudad de Guayaquil?

Costo, tiempos, reputacion, cobertura. Y atencion al cliente como factor
decisivo en la repeticion.

5. ¢ Cuales considera son los principales influenciadores en la decision
de eleccion de una empresa prestadora de servicios de mensajeria y logistica
en la ciudad de Guayaquil?

Familia y amigos. En servicios, la recomendacion pesa mas que influencers.
La confianza se construye socialmente.

6. Defina el marketing de automatizacién y su relacién directa con el
servicio de mensajeria y logistica en la ciudad de Guayaquil.

Automatizacion es el “motor” que sostiene la relacion con el cliente a escala:
mensajes, recordatorios, postventa y ofertas. En mensajeria puede automatizarse el
journey completo del envio.

7. ¢ Cudles considera ud que serian las principales estrategias para
fidelizar a los clientes de una empresa de mensajeria y logistica en la ciudad
de Guayaquil?

Beneficios por recompra, referidos, postventa automatizada, segmentacion y
personalizacion por perfil. Ademas, camparfas enfocadas en usuarios indecisos con
mensajes de retencion.

8. ¢ Cémo definiria ud el servicio ideal de una empresa de mensajeria 'y
logistica en la ciudad de Guayaquil?

Cumplimiento + comunicacion constante. El cliente debe sentir que la

empresa lo acompafa durante todo el proceso.
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9. ¢ Cuales considera ud deberian ser los principales atributos de una
propuesta de valor de una empresa de mensajeria y logistica en la ciudad de
Guayaquil ante la competencia?

Confianza, trazabilidad, atencién y experiencia sin friccion. Si eso se
mantiene, la marca se vuelve “la de siempre”.

10. ¢Considera ud que existe una relacion entre el marketing de
automatizacion y la fidelizacion de clientes para los negocios de mensajeriay
logistica en la ciudad de Guayaquil?

Si. Cuando la automatizacion esta bien disefiada, transforma una entrega en

una relacion. Sin automatizacion, la empresa solo “transporta” y no fideliza.

Entrevista a profundidad N.° 5

Caodigo del entrevistado: E5

Perfil: Analista de marketing y datos (medicion de satisfaccion, CRM y
analitica de clientes).

Ciudad: Guayaquil

Fecha: 10/02/2026

1. En funcion de su experiencia, realice un andalisis del mercado
guayaquilefio de empresas de servicio de mensajeriay logistica en la ciudad
de Guayaquil.

Mercado con crecimiento por e-commerce. El servicio se valora por
cumplimiento y control. La data es clave: empresas que miden satisfaccion y
reclamos pueden mejorar; las que no miden, repiten errores.

2. ¢, Cudl considera ud es la mejor empresa prestadora de servicios de
mensajeria y logistica en la ciudad de Guayaquil? ¢Por qué?

Las empresas con mejor percepcion suelen ser las que combinan procesos y
comunicacién. Servientrega y Urbano aparecen como referentes, aunque depende
de la zona y de la operacion. El cliente valora experiencia completa.

3. ¢Cual considera ud que es el perfil del cliente de servicios de
mensajeriay logistica en la ciudad de Guayaquil?

Mayor presencia de jovenes-adultos y usuarios digitales. También
emprendedores que venden por redes y requieren envios recurrentes. Es un cliente

que quiere evidencias: tracking, confirmacion, y solucién si hay fallas.
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4. ¢ Cuéles considera son los principales factores en la decisiéon de
eleccion de una empresa prestadora de servicios de mensajeriay logistica en
la ciudad de Guayaquil?

Costo, reputacion y cobertura, luego tiempo. Para clientes recurrentes, la
consistencia y la atencion pesan mas que el precio.

5. ¢ Cuales considera son los principales influenciadores en la decision
de eleccion de una empresa prestadora de servicios de mensajeria y logistica
en la ciudad de Guayaquil?

Boca a boca y experiencia previa. Publicidad influye, pero si el servicio no
cumple, se vuelve contra la marca.

6. Defina el marketing de automatizacién y su relacion directa con el
servicio de mensajeria y logistica en la ciudad de Guayaquil.

Automatizacion permite operar comunicacion sin aumentar personal. En
mensajeria ayuda a informar, segmentar y medir. Tracking y postventa automatizada
son esenciales.

7. ¢, Cudles considera ud que serian las principales estrategias para
fidelizar a los clientes de una empresa de mensajeria y logistica en la ciudad
de Guayaquil?

Segmentacién por frecuencia, automatizacion por eventos, encuestas
postventa, beneficios por recurrencia, y referidos. También usar datos para
identificar puntos de abandono.

8. ¢ Como definiria ud el servicio ideal de una empresa de mensajeria 'y
logistica en la ciudad de Guayaquil?

Entrega en tiempos prometidos, comunicacion sin interrupciones, y soporte.
El ideal es que el cliente no tenga que buscar informacion.

9. ¢ Cuales considera ud deberian ser los principales atributos de una
propuesta de valor de una empresa de mensajeria y logistica en la ciudad de
Guayaquil ante la competencia?

Cumplimiento, trazabilidad, transparencia y respuesta rapida. Diferenciar por
atencion y confianza.

10. ¢ Considera ud que existe una relacion entre el marketing de
automatizacion y la fidelizacion de clientes para los negocios de mensajeriay

logistica en la ciudad de Guayaquil?
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Si, porgue impacta satisfaccion y recomendacion. Pero debe medirse: si la

empresa automatiza sin analizar resultados, la automatizacion se vuelve solo “ruido”.
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