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El servicio de mensajeria y su incidencia
econdmica en los emprendimientos digitales de
Guayaquil

The courier service and its economic impact on Guayaquil's digital
enterprises

Resumen|

La presente investigacién determina la incidencia del servicio de mensajeria y su impacto econémico
en los emprendimientos digitales de Guayaquil. Las compras en linea han experimentado un
crecimiento indiscutible en los Gltimos afios, segln la revista Retos, esto se debe gracias al internet y
telefonia (Piedra & Torres, 2017), y en mayor proporcion por el contexto de la pandemia. En
consecuencia, debido a la gran demanda para los emprendimientos digitales, se estima un crecimiento,
a la par, de los servicios de mensajeria, quienes se encargan de brindar los servicios de logistica de
un emprendimiento digital. Por lo tanto, en esta investigacion se ha planteado determinar la incidencia
econdmica del servicio de mensajeria en los emprendimientos digitales en la ciudad de Guayaquil.
Para conocer los datos, a través de una metodologia con disefio de campo sin manipulacién de
variables se realizé una tabla de anlisis sobre las principales caracteristicas de las empresas courier,
una encuesta a 384 personas leconémicamente activas que podrian ser potenciales consumidores de
emprendimientos digitales y entrevistas a propietarios de emprendimientos digitales en Guayaquil que
utilicen courierl, Se obtuvo en los resultados que los consumidores prefieren comprar por redes sociales,
sobre todo dirigidos al sector de alimentacion y vestimenta. Los propietarios de emprendimientos
digitales se guian por la credibilidad para elegir su courier, ya que un buen o mal servicio influye en la
percepcion de sus clientes |hacia el negocio.] Se llega a concluir que el servicio de courier tiene una
incidencia econémicamente favorable en los emprendimientos digitales.

Abstract

This research determines the incidence of the courier service and its economic impact on digital
enterprises in Guayaquil. Online shopping has experienced an indisputable growth in recent years,
according to the magazine Retos, this is due thanks to the internet and telephony (Piedra & Torres, 2017) and in
greater proportion due to the context of the pandemic. Consequently, due to the high demand for digital
enterprises, it is estimated a growth, at the pair, of courier services, who are responsible for providing
logistics services of a digital enterprise. Therefore, in this research it has been proposed to determinate
the economic impact of courier services in digital enterprises in Guayaquil. To know the data, through a
methodology with field design without manipulation of variables, an analysis table was made on the
main characteristics of courier companies, a survey to 384 economically active people who could be
potential consumers of digital enterprises and interviews to owners of digital enterprises in Guayaquil
that use courier. The results showed that consumers prefer to buy through social networks, especially
in the food and clothing sectors. The owners of digital businesses are guided by credibility to choose
their courier, since a good or bad service influences the perception of their customers towards the
business. It is concluded that the courier service has an economically favorable impact on digital
enterprises.
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Antecedentes

La migracion al mundo digital en los Gltimos afios ha producido un aumento del acceso a
Internet. Efectivamente, asi se dio paso al comercio electrénico, un tipo de modalidad que ha
logrado ser clave en la expansion y diversificacion de negocios en el pais. Por ello, se considera
al comercio electronico como un generador de cambio y adaptacion, pues segin Basantes et
al., (2017) se ajusta a las nuevas necesidades e intereses que presenta la sociedad.

\Si se suma bl impacto de crecimiento del comercio electrdnico, la pandemia causada pr
la covid-19 que sacudié al mundo con contagios elevados, lo que provocé unconfinamiento
para mitigar el impacto del virus. Este confinamiento donde los individuos tenian prohibido
salir de sus hogares impulso entre otras cosas el crecimiento de compras por internet y de
manera digital con envios a domicilio, usando este medio como estrategia para mitigar el
impacto econédmico de la presencia del virus (Bastidas, Delgado, Cueva, Sumba, 2022); un
contexto en el cual los emprendimientosde redes sociales debian realizar los envios contactando
empresas de paqueterias.

Segun la revista Ekos, en Ecuador durante el 2020 el comercio electrénico experimentd
un crecimiento de 700 millones de doélares respecto al 2019. En vista de aquello se estima un
crecimiento mayor para el 2021 en Ecuador (En 2021, EI Comercio Electrénico Mantendrd Un
Crecimiento Sostenido En Ecuador, 2021). Antes del 2020 no habia mucha explosion de las
compras online puesto que el contexto no lo ameritaba.

Por otro lado, la industria de los servicios de mensajeria también experimentd un
crecimiento en los tiempos pandémicos, llegando a un aumento del 75% los primeros meses
del 2021 en Ecuador (Primicias, 2021).

Gracias a la instantaneidad de la modernidad y las circunstancias del mercado se busca
la opcion que mejor simplifique el proceso de compra, tal como conseguir productos por
medios digitales, siendo estos en su mayoria mediante redes sociales. Los emprendedores
dentro del comercio electronico buscan contar con un servicio de mensajeria para facilitarles
la logistica, es decir, la entrega de los productos a sus clientes. Por tanto, se entiende que los
servicios de mensajeria han incidido significativamente en los emprendimientos digitales, en
la medida que estos se han posicionado en el mercado actual.

Antes del auge de las aplicaciones del comercio electrénico se utilizaba el sistema que
consistia en ir hasta el establecimiento y realizar la compraventa de un producto de manera
manual. Ante aquello, se ha ido automatizando el proceso mientras se iba introduciendo este
nuevo sistema de compra en linea, para asi poder cubrir las limitaciones del sistema tradicional
de mercado.

Con el tiempo también se han desarrollado las modalidades digitales de manera que se
pueda mejorar la experiencia de compra en sus diferentes funcionalidades como paginas web,
aplicaciones, redes sociales, etc.

Justificacion

La presente investigacion busca determinar la incidencia del servicio de mensajeria y su
impacto econémico en los emprendimientos digitales de Guayaquil. En vista del evidente



crecimiento de las compras en linea, por ende, refiere una mayor demanda para los
emprendimientos de comercio electrénico, y a la vez, para quienes se encargan de transportar
los productos de los comercios digitales hasta los clientes, en este caso, el servicio demensajeria
(Rennella, 2021).

Los beneficios de esta investigacion estan enfocados en identificar la incidencia e
impacto econémico del servicio de mensajeria en los emprendimientos digitales en Guayaquil.
Con esa informacion se podra precisar en la influencia favorecedora que ha tenido en el servicio
de mensajeria para la consecucion del objetivo final de los emprendimientos digitales,los cuales
se enfocan en brindar productos con estandares de calidad (Cabrera & Delgado,

2020).

Los beneficiarios de esta investigacion son los emprendimientos digitales de la ciudad
de Guayaquil, pues tendran al alcance un andlisis correlacional exhaustivo sobre la incidencia
e impacto economico del servicio de mensajeria en los comercios digitales.

Enunciado del problema

Los emprendimientos digitales en Guayaquil requieren socios de servicios de mensajeria para
hacer llegar sus envios a sus clientes. En la actualidad, los clientes estan en linea y prefieren
que sus pedidos Ileguen hasta su hogar con un tiempo promedio de entrega y en buenas
condiciones (Jaramillo, 2020). Un buen servicio de mensajeria favorece en la satisfaccion del
cliente con la entrega del producto final, y a la vez, genera fidelizacion y nuevos clientes.

En estos tiempos cuando es muy demandado el uso de las plataformas digitales y redes
sociales para hacer compras es evidente que genera una gran ventaja para los emprendimientos
abrirse a la opcion de desarrollar este modelo de mercado electronico. Asimismo, el servicio
de mensajeria influye en la realizacion del mercado electronico ya que se encarga de la logistica
de los productos. Sin embargo, muchos emprendimientos digitales no han pensado en
implementar un servicio de mensajeria todavia, pese a alto volumen de envios que tengan
pendientes, muchas veces por desconocimiento de la influencia favorable que ha tenido el
servicio de mensajeria en los comercios electronicos. Por tal razon, es preciso abordar la
incidencia e impacto econémico del servicio de mensajeria en los emprendimientos digitales
de Guayaquil.

La situacion problematica de la investigacion se presenta por el desconocimiento sobre la incidencia
econdmica que ha tenido el servicio de mensajeria en los emprendimientos digitales en la ciudad de
Guayaquil. Por lo tanto, se plantea la pregunta de investigacion:

¢Cual es la incidencia econémica del servicio de mensajeria en los emprendimientos electrénicos en la
ciudad de Guayaquil?

Objetivo general



Determinar la incidencia econémica del servicio de mensajeria en los emprendimientos
digitales en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

e ldentificar las empresas de mensajeria que existen en Guayaquil y sus principales
caracteristicas.

e Definir los sectores de emprendimientos digitales que utilizan servicio de mensajeria
en Guayaquil.

o Describir el efecto econdmico que ha tenido el servicio de mensajeria en los
emprendimientos digitales.

Hipotesis
El servicio de mensajeria incide favorablemente en los emprendimientos digitales de la ciudad
de Guayaquil.

Fundamentacion tedrica
Marco conceptual

El servicio de mensajeria y su incidencia en los emprendimientos digitales en la ciudad de
Guayaquil.

Servicio de mensajeria (Courier)

El servicio de mensajeria o también conocido como Courier, se trata sobre un servicio que
permite enviar un paquete o un envio de cualquier tipo de un lugar a otro. A estos servicios se
los caracteriza por su rapidez y capacidad de seguimiento del envio. Llegan a ser muy Utiles
para comercios electrénicos que necesitan una solucién de envio para una alta cantidad de
paquetes.

En la actualidad, con la popularidad de los medios digitales, muchas empresas y
emprendimientos de comercio electronico optan por contratar un servicio de mensajeria para
que realicen sus entregas. Sin embargo, s6lo los primeros son mas propensos a establecer
contratos o asociaciones con servicios de mensajeria para realizar entregas, ya que son masivas.

Los negocios de servicio de mensajeria suelen ofrecer servicios de envios tanto
nacionales como internacionales. En efecto, las entregas internacionales ahora son mas posibles
gracias a los servicios de mensajeria, pues se logra hacer llegar un paquete de un continente a
otro solo en cuestion de dias. Como resultado, se dinamiza la economia mundial.

El procedimiento de entrega por servicio de mensajeria siempre esta en funcion de la
empresa, el contrato, ubicacion, tipo de paquete y otros factores que intervienen. Pese a aquello,
los mensajeros suelen tener establecido su plan estratégico de recoger los pedidos para luego
entregarlos en un sector especifico, ya que asi reducen el tiempo de entrega y el transporte
(Cabrera & Delgado, 2020). Por ello, se concluye que resulta eficaz coordinar las entregas por
sectores, pues reducen los tiempos y mejoran la capacidad de entrega.



En lo que concierne a las ventajas de los servicios de mensajeria pueden ser varias en
beneficio de la empresa, desde la entrega rapida hasta las conexiones con clientes. Es
fundamental no hacer esperar al cliente mas del tiempo estimado por su paquete porque eso
podria influir en su préxima intencién de compra, por lo que una entrega eficiente es esencial
para el éxito de un emprendimiento digital (¢Servicio de mensajeria Delivery Service — How
Does It Work and What Are Its Benefits?, 2021).

Por mencionar otras ventajas como la confiabilidad que brindan, para el emprendedor
es apaciguador contar con un servicio de entregas que genere confianza sin admitir errores o
contratiempos. También el precio puede ser determinante, por ello, algunos servicios del
servicio de mensajeria brindan ofertas para contratos a largo plazo o cuando se trata de servicios
en reiteradas ocasiones. El rastreo de la entrega del paquete es otra ventaja que va de la mano
con la confiabilidad, pues a medida de los avances tecnoldgicos, los servicios de mensajeria se
han adaptado para brindar seguridad mediante el seguimiento; se convierte en una gran
oportunidad para entregar un servicio de calidad con mayor satisfaccion de los consumidores.

Dentro de los principales servicios de mensajeria en Guayaquil se encuentran:

e DHL Express
e Servientrega
e FEDEX

e LAAR

Las empresas que envian sus pedidos via servicio de mensajeria también son parte de
la cadena de suministros para llevar a cabo la entrega, trabajando en conjunto para satisfacer al
cliente que requiere la entrega.

Emprendimiento

El emprendimiento se puede definir como la creacion de un negocio en el que se espera generar
ganancias. Es un elemento sustancial para el crecimiento econdmico de un pais, ya que se
presenta la competitividad entre empresas, creacion de plazas de empleo, y aporta al desarrollo
social y econémico.

Los emprendedores poseen varias caracteristicas como la voluntad y determinacion
para crear un negocio y a su vez, enfrentan todos los riesgos y desafios que puede conllevar la
creacion de un emprendimiento. En esa misma linea, Borja, Carvajal y Vite (2020) mencionan
que el factor mas influyente es la motivacion, puesto que se considera el motor que conduce a
los emprendedores a obtener y mantener rentas a partir de sus ideas. Asi mismo, es propicio
caracterizarlos como agentes del progreso, pues apuestan por un cambio y avance econémico
y social del pais.

Respecto a la creacién de un negocio, es indispensable contar con un espiritu
empresarial, que es nada mas que una vision para contemplar nuevas ideas y llevarlas a cabo,
asumiendo los retos e incertidumbres que trae consigo un nuevo comercio en el mercado laboral
competitivo.



Dentro del espectro de los emprendimientos se han destacado autores que han estudiado
este fendmeno desde distintas perspectivas, por lo que se ha llegado a consolidar al
emprendimiento como un campo de estudio con mucha recurrencia, y también, como teoria
econdmica (Cordero, et al, 2011).

Desde la mirada de Hidalgo et al. (2018), sefialan que el emprendimiento va mas alla
de la creacion de empresas, ya que, incluso en organizaciones establecidas se puede seguir
innovando al punto de generar nuevos negocios, por lo que resaltan en el emprendimiento la
capacidad de creatividad, innovacion y afrontamiento de riesgos, como la gestion y
coordinacion de ideas.

Por otro lado, se ha consensuado sobre los factores que inciden en el proceso de creacion
de un emprendimiento, siento un resultado de la interaccion de elementos como el ambiente,
la cultura, la economiay la sociedad.

En nuestro contexto ecuatoriano es muy frecuente que se presente el fenémeno
empresarial, incluso llegando a tener una de las tasas més altas en Latinoamérica, ya que ha
llegado a ser nombrado lider de emprendimiento en la region en el indice Actividad
Emprendedora Temprana. También se exploré que la edad promedio de los emprendedores
ecuatorianos es de 36 afios, estableciendo, que son jovenes con una vision renovada hacia el
consumidor (Qué Emprendimientos Son Comunes En Ecuador y Los 4 Mas Rentables, 2020).

Los emprendimientos principales y més rentables que se encuentran en Ecuador son los
de cardacter ecoldgico, gastronémicos, belleza, tiendas de ropa y ventas por internet.

E-Commerce

El comercio electronico o conocido mayormente como E-Commerce se trata de la compra y
venta de productos o servicios mediante medios digitales, y, asimismo, la transferencia de
dinero y datos para completar dichas ventas.

De igual manera el comercio electronico también es conocido como cualquier forma de
comercio que implique la intervencion de dispositivos electrdnicos. Ademas, puede presentarse
a través de varias presentaciones, ya sea por correo electronico, paginas web, aplicaciones
moviles, redes sociales y hasta blogs.

De acuerdo con Torres (2013) sostiene al comercio electronico como un aspecto
independiente al concepto comun, el cual consiste en el uso de Internet para llevar a cabo
negocios, es decir, se enfoca en las transacciones comerciales en una modalidad digital entre
empresas e individuos.

Por otro lado, el objetivo del comercio electronico es contribuir al incremento de
ganancias y reduccién de costos. También sugiere un impulso en desarrollar relaciones
comerciales entre la empresa y el cliente. Adicionalmente, proporciona una experiencia Unica
al cliente, ya que se brinda una personalizacion al visitante del comercio electronico. De modo
que impulsa la eficiencia de los servicios pues que automatiza la gestion de venta en linea.

En este sentido Cordero (2019) manifiesta que es necesario analizar los actores que
intervienen en el comercio electronico. En primer lugar, los consumidores, siendo estos los



demandantes del mercado. Luego las organizaciones y, por ltimo, el gobierno, ya que actlia
como una entidad que regula la economia para las formas de hacer negocio.

Existen los tipos més tradicionales de los modelos ECommerce:

Negocio a consumidor (B2C): que es la venta realizada entre una empresa y un
consumidor.

De empresa a empresa (B2B): una empresa que vende un bien o servicio a otra,
actuando como comerciantes de materias primas sin orientarse al consumidor.

Directo al consumidor (D2C): es cuando una marca, empresa 0 emprendimiento vende
directamente al consumidor final sin pasar por un distribuidor, este tipo de modelo se presenta
en redes sociales pues se consideran puertas directas al consumidor.

Emprendimientos Digitales

En el contexto de la pandemia por la Covid -19 se comenzaron a impulsar nuevos negocios
digitales, en vista del avance y aumento de uso de las nuevas tecnologias. Frente a esa situacion,
algunas personas buscaron aprovechar creando emprendimientos en plataformas digitales
(Jaramillo, 2020). Sin embargo, no fue tan facil surgir y potenciar el emprendimiento en medio
de la crisis sanitaria.

Tal como menciona Rodriguez (2003) un emprendedor puede hallar en el comercio
electronico una utilidad para extender su negocio, incluso a mercados internacionales, ya que
se presenta la globalizacién del internet, donde cualquier usuario desde cualquier parte del
mundo puede acceder a la plataforma digital a visualizar los productos.

Por otro lado, con lo expuesto se ha esclarecido que una de las maneras mas econémicas
de emprender un negocio es a través del medio virtual, de hecho, es una de sus mayores
ventajas. Hoy en dia existe una gran variedad de emprendimientos electrénicos, desde ofertar
cursos en linea, newsletters hasta streaming de musica. Ciertamente, en la actualidad se ha
hecho posible la oportunidad de vender cualquier producto en linea, ya sea fabricados a mano,
comprar directo de la fabrica y luego comercializar, o productos importados.

La capacidad para comercializar los productos reside en la logistica que tenga el
emprendimiento, pues el proceso logistico es la médula, y a la vez, el desafio para lograr el
éxito de un negocio electrénico. Por tanto, se requiere conseguir un buen servicio de mensajeria
para garantizar un servicio de calidad en la transaccion entre el emprendimiento electrénico y
los clientes.

Marco teérico

La llegada del internet revoluciond la forma tradicional de hacer negocios y el mercado de las
transacciones, instaurando el comercio electrénico en su lugar. Asimismo, con su llegada
también se han modificado y mejorado productos y servicios (Kutz, 2016). Por tanto, se
contempla ahora una mayor flexibilidad a los cambios que se van presentando en la economia.
El emprendimiento digital representa competitividad porque ofrece la oportunidad de creacion
de negocios. Sus ventajas parecen ser demasiado evidentes, como la superacion de las



limitaciones geograficas que en el comercio tradicional estaban presentes, aumento de clientes
gracias a la globalizacién que permite el internet, menores costes en infraestructura, y para el
comprador también constituye una mayor facilidad para encontrar productos (Pefia, 2019). En
el amplio espectro del comercio se reconoce ahora al comercio electrénico como el més eficaz
para llegar a los clientes, debido a los avances tecnoldgicos, este tipo de comercio se enfoca en
la promocion de productos o servicios mediante los medios digitales para lograr el alcance del
segmento de mercado objetivo.

Las estadisticas alrededor del mundo, nuestra region y el pais han demostrado la
aceptacion que tiene el comercio electrénico de parte de los usuarios. De igual manera, a partir
de aquello, se han ido consolidando teorias e investigaciones para analizar los factores que
impulsan a los usuarios a aceptar el comercio electrénico.

De acuerdo con un estudio de Ekos, en Ecuador durante el afio 2020, 1 de cada 3
compradores eligié un canal electrénico para realizar su compra. En la misma linea, segin la
Camara de Ecuatoriana de Comercio Electrénico (CECE) registrd un crecimiento del 800 %
en visitas a sitios web y el 44% compré algo mediante internet. Ademas, quienes desempefiaron
las compras no fueron jovenes solamente sino personas de todas las edades.

Desde las estadisticas brindadas por la CECE, entre los sectores que estimaron un mayor
desempefio en el 2020 estuvieron alimentos, higiene, computacion, electrodomésticos, belleza,
educacion, pagos en linea, juegos en linea, comida para mascotas, delivery y telefoniacelular.

A partir de una revision de la bibliografia para el estudio se pudo encontrar varios
estudios relacionados con el comercio electrénico situados en Guayaquil.

Cordero (2019) elabor6 una investigacién titulada “El comercio electrénico E-
Commerce, andlisis actual desde la perspectiva del consumidor en la ciudad de Guayaquil,
provincia del Guayas y estrategias efectivas para su desarrollo”, enfocada en explorar la
evolucion y los conceptos generales del comercio electronico desde el punto de vista del
consumidor de la ciudad de Guayaquil. Se realiz6 una investigacion de tipo descriptivo
mientras se encuesto a potenciales consumidores de ECommerce, y a partir de esos datos se
desarrollaron estrategias para empresas enfocadas el perfil del consumidor.

Por otro lado, Cabrera y Delgado (2020) realizaron un estudio de caso titulado “E-
Commerce en Guayaquil: Analisis de las ventajas y desventajas de compas de productos a
través de internet. Caso de estudio: Servicio de mensajeria Conectapack”, su objetivo fue
investigar el comportamiento de los usuarios en el proceso de compra por internet y analizar
las caracteristicas del comercio electronico. Pudieron delimitar las preferencias de los
consumidores al momento de efectuar las compras por internet mediante los datos de los
usuarios del Servicio de mensajeria Conectapack.

Con lo expuesto, no cabe duda del desarrollo del comercio digital y el imperativo que
resulta aplicarlo en estos tiempos. Es importante sefialar que no existe una estrategia de méagica
que se adapte a todas las necesidades de todos los emprendimientos digitales, sin embargo, hay



ciertas cuestiones estratégicas genéricas que deben ser tomadas como prioridad para desarrollar
un mejor posicionamiento dentro del mercado electrénico.

Entre los beneficios que ofrece el comercio electrénico esas es la facilidad de abrir
nuevos canales de comercio, promocionar productos o0 servicios y garantizar una
personalizacion del cliente. Incluso esa es la razon principal por la cual las personas se motivan
a emprender por ese medio. Hotmart (2021) menciona que el formato de emprendimiento
digital le permite a la persona un horario flexible ya que puede trabajar donde y cuando quiera.
Ademas, no se necesita albergar mayor conocimiento para comenzar, y puede ser una actividad
simulténea a la profesion que una persona tenga.

Las redes sociales como WhatsApp, Twitter, Facebook e Instagram se han convertido
en el canal principal de comercializacién de productos. Tanto asi que el estudio realizado por
la CECE registré que, en Ecuador durante el 2020, WhatsApp representd el 49%, las
aplicaciones el 44% y las paginas web el 35%.

De los grandes desafios del emprendimiento electronico es que la importancia se centra
en la logistica para los envios de los productos que comercializan. Por lo cual, los servicios de
mensajeria también evolucionan a la par y de manera rapida. Con el auge de las gigantes
plataformas digitales como eBay y Amazon, la demanda de los servicios de mensajeria ha
aumentado y se han popularizado en el sector de comercio electronico, por lo que se ha llegado
a determinar que constituyen una gran influencia en el desenvolvimiento de un negocio digital.

La industria de servicio de mensajerias evidencié un aumento desde marzo de 2020 en
Ecuador, a inicios de la pandemia, debido a la demanda de entregas por las compras en internet
de los ecuatorianos. Es asi como se vio un crecimiento del 75 % en los cuatro primeros meses
del 2021 (Primicias, 2021).

Indudablemente la logistica forma parte de la cadena principal del comercio electrénico
porque gracias a ella se da la movilizacion eficiente de los productos que se encuentran en los
almacenes. Muchas empresas suelen utilizar varios servicios del servicio de mensajeria para
poder completar todas las entregas a tiempo, por eso, dependera del servicio que tan bien pueda
coordinar sus entregas en funcion de la zona de distribucién y costes del volumen de entregas.
Por ello, en el 2018, el 17% de ecuatorianos que hicieron alguna vez una compra mediante un
comercio electrénico tuvieron que cancelar el pedido por la demora de la Ientregal
(Laarcourier.com, 2020). Por lo que es de sumo interés tener en consideracion la influencia que
tiene el servicio de mensajeria en el negocio electrénico para llegar al éxito.

Entonces vale la pena sefialar algunas consideraciones para la eleccion de un servicio
de mensajeria que sea favorable. Primero se debe optar por un servicio de mensajeria que se
adapte a las necesidades del emprendimiento y que, a su vez, tenga la capacidad de ofrecer
varias opciones de envio. Segundo, saber que exista la posibilidad de monitorear la entrega en
vivo para estar al tanto del proceso. Y, por Ultimo, fijarse en el precio, buscar un servicio que
cobre lo justo sin exceder las tarifas de envio (Tempestini, 2020).

Las empresas servicio de mensajeria primarias que se sitlan en la ciudad de Guayaquil
son:



Servientrega: Es una empresa lider en el servicio Courier de mensajeria nacional, con gran
posicionamiento y soporte logistico.

DHL: Es una empresa lider mundial con mas de 400 000 personas en mas de 220 paises.

FedEX: Llevan méas de 26 afios de experiencia en el mercado del servicio de mensajeria
brindando alta satisfaccion a sus clientes.

LAARSERVICIO DE MENSAJERIA: Empresa de Servicio de mensajeria ecuatoriana con un
manejo profesional de envios nacionales e internacionales que lleva una permanencia de 19
afios en el mercado.

En las investigaciones previas relacionadas con los servicios de mensajeria de Hidalgo
en 2016, titulada como “Analisis y propuesta de mejoras al proceso de clasificacion y de envios
postales en DHL Express, sucursal Guayaquil “, teniendo como objetivo una propuesta de
mejoras al proceso de operacion de la empresa. Se analizaron los indicadores que interferian
en el flujo de trabajo de la operacion y por Gltimo se realizé una propuesta de mejoras.

Se estipul6 como mejoras la revision de rutas y modificacion o creacién de rutas de
apoyo, la consideracion de quejas de los clientes y optimizacion del tiempo de entrega por
mejor coordinacion de recoleccion de entregas.

El procedimiento para que se efectlie una logistica exitosa se \basa en:\

Figura 1- Procedimiento logistico

Recepcion del Gestionar los Envio del

producto pedidos producto

Elaboracién: Autor.

Marco legal

Ley de comercio electronico, firmas electrénicas y mensajes de datos
Capitulo |

Principios generales

Art. 9.- Proteccidn de datos. - Para la elaboracién, transferencia o utilizacion de bases de datos,
obtenidas directa o indirectamente del uso o transmision de mensajes de datos, se requerira el
consentimiento expreso del titular de éstos, quien podrd seleccionar la informacion a
compartirse con terceros.

La recopilacion y uso de datos personales responderd a los derechos de privacidad, intimidad
y confidencialidad garantizados por la Constitucion Politica de la Republica y esta ley, los



cuales podran ser utilizados o transferidos Gnicamente con autorizacion del titular u orden de
autoridad competente.

No sera preciso el consentimiento para recopilar datos personales de fuentes accesibles al
publico, cuando se recojan para el ejercicio de las funciones propias de la administracion
plblica, en el &mbito de su competencia, y cuando se refieran a personas vinculadas por una
relacién de negocios, laboral, administrativa o contractual y sean necesarios para el
mantenimiento de las relaciones o para el cumplimiento del contrato. El consentimiento a que
se refiere este articulo podra ser revocado a criterio del titular de los datos; la revocatoria no
tendra en ningln caso efecto retroactivo.

Reglamento de los servicios postales en régimen de libre competencia
Capitulo 111
De los envios o paquetes postales

Art. 5.- Envios 0 paguetes postales.

* Los envios o paquetes postales son los documentos y paqueteria con o sin valor comercial
que son trasladados de un remitente a un destinatario a través de unared postal, que se encuentra
debidamente embalado y rotulado para ser distribuidoen forma definitiva por un operador
postal.

Art. 10.- Mensajeria especializada.

* Es el servicio postal en régimen de libre competencia queexige la aplicacion y adopcion de
caracteristicas especiales, para la recepcion, clasificacion, distribucién y entrega del envio de
documentos y paqueteria transportados por via aérea, terrestre, maritima o fluvial en el ambito
local y nacional

Metodologia

Metodologia y disefio de la investigacion

Mediante el marco metodolégico se obtiene una serie de herramientas teérico-practicas para la
solucion de problemas mediante el método cientifico.

Tipo de investigacion
Esta investigacion es documental y de campo.
Método de investigacion

En la presente investigacion se utilizo un disefio de campo, puesto que se aplicaron diferentes
técnicas de investigacion para contribuir al andlisis del problema planteado en el estudio.
Asimismo, no se manipula ninguna variable, s6lo existe una recoleccion y anélisis de datos,
por tal se trata de una investigacién no experimental. Por Gltimo, es transversal al ser una
investigacion que se da en un tiempo concreto.



Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es correlacional. De acuerdo con Cazau (2006) la investigacion
correlacional tiene como fin evaluar si existen relaciones entre dos o mas variables, y a la vez,
que mide qué tan correlacionadas o no estan las variables, es decir, cuanta intensidad puede
existir entre las variables de un estudio.

Técnicas de investigacion

En este trabajo se utilizaran las siguientes técnicas de investigacion:

Tabla de principales caracteristicas de Courier

Se elaborara un analisis mediante una tabla que sefiale las principales caracteristicas de las
empresas de mensajeria (Courier) mas reconocidas del pais, especificamente de la ciudad de
Guayaquil. De manera que los resultados de ese andlisis permitan alcanzar el primer objetivo
de esta investigacion.

Encuesta

Se realizard una encuesta para la recopilacion de datos a consumidores que realizan sus
compras en el mercado electrénico en la ciudad de Guayaquil con el fin de conocer cuéles son
los sectores a los que més acuden los consumidores del mercado \digital\.

La encuesta se llevd a cabo en el mes de marzo del 2022, gracias a la difusion en redes sociales,
por lo que se trata de una muestra aleatoria.

Entrevista

Se optarad por la entrevista a 4 propietarios de emprendimientos digitales de la ciudad de
Guayaquil que contraten algun servicio de mensajeria, con el fin de conocer la incidencia que
ha tenido el servicio de mensajeria en sus negocios Yy si la incidencia ha sido Havorable\. (ver
Anexo 3)

El primer entrevistado es David Moreno, propietario de Shop Ecuador, una tienda virtual por
Instagram sobre productos cosméticos para hombres.

El segundo entrevistado es Jeckner Malla, propietario de Dellibety, una tienda virtual que
atiende por Instagram y WhatsApp para la venta de bocaditos y reposteria para eventos.

Por otro lado, la tercera entrevistada se llama Andréa Pefia quien es propietaria de Trending
SHOP, una tienda virtual por Instagram y WhatsApp que ofrece accesorios hechos a manos
para mujeres.

Por Gltimo, la cuarta entrevistada se trata de Karen Sanchez, propietaria de Encanto Natural,
una tienda virtual dedicada a la venta de plantas y accesorios del hogar.

Poblacion

El estudio esta situado en Guayaquil, las personas econdmicamente activas en la ciudad son



1.242.733 de acuerdo con el INEC (2021). Lo que sugiere que son potenciales clientes de
emprendimientos electronicos y pueden considerarse para el muestreo del estudio.

Muestra

Para esta investigacion se utilizaré la formula de muestreo probabilistico:
ZZNpq
ne—a&
e2(N — 1) + ZZpq
En Guayaquil existen 1.242.733 personas, los cuales son consumidores finales:

N=1.242.733; 1-0= 95%, (Za= 1.96); e= 0.05; p= 0.5; g= 0.5, (q=1-p)



(1,96)2(1.242.733)(0,5)(0,5)

= 005)2(1.242.733 = 1) + (1L96)2(05)(05) _ ~or04 =384

n

El tamafio de la muestra seria de 384 consumidores de emprendimientos electrénicos en
Guayaquil.

Resultados

Se recopilaron datos desde la perspectiva de los tres actores fundamentales en la consolidacion
de este estudio: las empresas courier, clientes o consumidores y propietarios de los
emprendimientos digitales.

En los ultimos afios las empresas de mensajeria han ascendido un 75% en el mercado
ecuatoriano debido a las condicionantes sociales de la pandemia que han obligado a los
consumidores a permanecer en casa y hacer sus compras por el mercado electrénico (Primicias,
2021), mientras que, a su vez, el mercado electrdnico aumentd en un 44% en sus 6rdenes de
compra y ha requerido de couriers para llevar a cabo su logistica (Rennella, 2021). Por tanto,
se ha afianzado una relacion directa y unilateral entre el crecimiento del mercado digital y los
servicios de mensajeria (Medrano, 2021).

En ese sentido, se considerd realizar una tabla de analisis sobre las principales
caracteristicas de las empresas de mensajeria mas reconocidas en Guayaquil (Ver Anexo 1).
Dentro de la tabla se incluy6 a las empresas de mensajeria como Servientrega, DHL Express,
FedEx y LAARCOURIER. Por otro lado, las caracteristicas que se han tomado en cuenta estan
basados en criterios de seleccién como seguridad, credibilidad, tiempo de entrega o transito,
manejo de los productos y costo.

Por un lado, la caracteristica de seguridad corresponde a cémo las empresas garantizan
que los productos o documentos de sus clientes lleguen hasta el destinatario. En cuanto a la
credibilidad, que se relaciona estrechamente con la seguridad, constituye la seriedad y
consistencia del servicio que ofrecen las empresas de mensajeria, es decir, como crean una
relacion con los propietarios de emprendimientos digitales para que les confien sus envios.
Otro aspecto caracteristico de interés al momento de seleccion de Courier es el tiempo de
entrega o transito, refiriendo al tiempo total en que la mercancia esta en manos de la empresa
de mensajeria. También se toma en consideracion el manejo de productos y costo del servicio.
Para la primera, el manejo de productos se presenta por el tratamiento de la mercancia, esto es
el embalaje, materiales, tecnologia y transportes que utilice la empresa de mensajeria para
asegurar un buen manejo del producto. Mientras que en el costo de servicio se compone la



tarifa y cotizacion del servicio en funcién a ciertas pautas que considere la empresa de
mensajeria como el peso o trayecto de la mercancia.

En el primer caso, la empresa DHL Express refuerza la seguridad y credibilidad en sus
clientes generando un cddigo de guia que permite el rastreo del envio mediante su pagina web.
Ademaés, cuentan con el servicio adicional para proteccion integral de los envios de valor y
suscriben varias oficinas de atencién del cliente para generar relaciones de credibilidad.
Ofrecen horarios predecibles para que entre clientes y destinatarios puedan programar la
entrega. DHL cuenta con una guia de embalaje en su pagina web para sus clientes, aunque
también tienen la opcién de empacar la mercancia en la empresa con estandares de calidad. Por
ltimo, referente al costo, brindan la cotizacion en funcion del trayecto con posibilidad de
recargos por servicios adicionales solicitados.

La empresa Servientrega también cuenta con codigos QR en la guia para hacer
seguimiento del envio por medio de su pagina web para garantizar seguridad y confiabilidad
en los clientes. La confiabilidad también se hace merecedora al ser una empresa de mensajeria
que lleva 35 afios en el mercado y se ha posicionado como la mas reconocida a nivel nacional
por la cobertura que mantiene. Por otro lado, los tiempos de entrega se ajustan a las necesidades
de los clientes, aunque depende bastante del trayecto, las entregas se suelen hacer dentro de 24
a 72 horas laborables. Ademas, brindan materiales y servicios de embalaje que se acoplan a las
necesidades de mercancias de los clientes. Asimismo, la cotizacién del servicio se puede
realizar mediante la pagina web de la empresa.

Por su lado, la empresa FedEx, mas conocida por ser internacional, proporciona tres
opciones de rastreo para mayor seguridad y confiabilidad, estos son rastreo avanzado, por
referencia y por nimero. A mas de eso, tienen incorporada la opcion de guardar los envios
iniciando sesion con el usuario para ver las actualizaciones del trayecto en tiempo real. En el
sentido de robustecer su credibilidad incluyen la posibilidad de consultar la prueba de la entrega
con la una imagen de la firma del destinario. A su vez, proporcionan soluciones de empaque
para todas las necesidades de mercancias de sus clientes. Respecto al costo, mantienen en su
pagina web una guia de servicios y tarifas que actualizan cada afio, y también, ofrecen una
calculadora para cotizar el precio del envio dependiendo del peso y destino.

De la misma forma, LAARCOURIER es una empresa de mensajeria que brinda
opciones de seguimiento de la mercancia en su pagina web y han establecido controles de
acceso rigurosos para certificar la seguridad de los documentos y paqueterias de sus clientes.
Mantienen la credibilidad de sus clientes ofreciendo cobertura amplia en el territorio nacional,
y oficinas de servicios de atencion y operacion para cualquier duda. Han estipulado como
tiempo de entrega un transcurso de [24 horas| para ciudades principales y 38 a 72 horas para
ciudades secundarias o sectores rurales. Por su parte, reciben los paquetes ya embalados por lo
que cuentan en su pagina con recomendaciones de embalaje y empaquetado para sus clientes.
Igual que en las otras empresas de mensajeria, ponen a disposicion de sus clientes una
calculadora que se encuentra en su pagina web para cotizar un precio considerando las piezas
y el peso del envio.



Por ultimo, la tabla permitié representar que las empresas se manejan de manera similar
en cuanto a las caracteristicas de seleccion. Todas ofrecen opciones de rastreo y seguimiento
con el fin de salvaguardar la seguridad y credibilidad, aunque algunas empresas como FedEx
y DHL dan la posibilidad de contratar servicios adicionales para reforzar la seguridad del envio.
En el sentido del tiempo de entrega, todas suelen demorar entre 24 a 72 horas, dependiendo del
destino, para lo que algunas empresas brindan cotizacion, horarios y guias en tiempo de entrega
estimada. Con relacion al manejo de productos, todas las empresas reciben los paquetes y
documentos ya empacados y embalados, sin embargo, varias de las empresas proporcionan
servicios de embalaje con materiales de acuerdo con las necesidades de empaque. Y, acerca
del costo, se mantienen todas con una calculadora de cotizacién de envio dependiendo del peso,
piezas, y trayecto.

Como se menciond previamente en la metodologia, se llevé a cabo la encuesta sobre la
importancia del Courier en los emprendimientos digitales dirigida hacia consumidores del
mercado electronico de la ciudad de Guayaquil para alcanzar el segundo objetivo especifico.
Se obtuvo 384 respuestas de manera libre y voluntaria que procedieron a ser mas de la mitad
de la muestra determinada para el estudio. La ezehelaborada por el autor del articulo const6 de
5 secciones y 11 preguntas. La primera se traté de una introduccion sobre los objetivos, tiempos
y alcances de la encuesta, asimismo, con una pregunta introductoria para confirmar si la
persona encuestada era consumidora de emprendimientos digitales. En la segunda seccién hay
5 preguntas que se relacionan al estudiode preferencias del consumidor como el consumo
habitual, sectores de consumo de emprendimientos digitales, canales de compra, conocimiento
sobre las empresas de servicio demensajeria y su funcionamiento. A partir de la Ultima pregunta
de la segunda seccion se desprenden las dos siguientes secciones, la tercera seccion con dos
preguntas para la opcion demal funcionamiento con el servicio de mensajeriay la cuarta seccion
con dos preguntas para desarrollar las preguntas sobre el buen funcionamiento del servicio de
mensajeria para saber siseria un factor determinante en la siguiente compra. Por Gltimo, la
quinta seccién contiene unapregunta elaborada como escala de Likert para medir la experiencia
con los servicios del servicio de mensajeria del emprendimiento digital. (Ver Anexo 2)

Luego de una limpieza de la base de datos de la encuesta se obtuvo 187 resultados
finales de 200. Por tanto, las 13 participaciones faltantes fueron de personas que no eran
consumidoras de emprendimientos digitales. Esto se pudo saber gracias a la primera pregunta
que sirvio como filtro de participantes (Gréfico 1).



Gréfico 1|

¢Es consumidor de emprendimientos digitales? (p. ej: tiendas virtuales, tiendas en redes sociales,
tiendas en paginas webs)
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Elaboracion: autor.

El 372 de participantes que corresponden al 96% de la muestra son consumidores de
emprendimientos digitales. Mientras que 14 participantes correspondientes al 4% de la muestra
no son consumidores de los emprendimientos digitales.

Gréfico 2

¢ Qué tan frecuente es su consumo en tiendas online?
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Elaboracién: autor.

En esta pregunta se evaluo la frecuencia del consumo en emprendimientos digitales. Es
asi como una vez por semana, una vez al mes y cada 15 dias son los consumos mas frecuentes
entre los participantes de la muestra. Quienes consumen con frecuencia moderada se presentan
a diario y una vez al afio. Por el contrario, los consumos menos frecuentes se dan cada seis
meses y cada tres meses.



Graéfico 3
¢ Qué tipo de producto o servicio ha comprado por internet? (seleccione los que corresponda)
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Elaboracion: autor.

Entre los productos mas sobresalientes entre la muestra de consumidores esta la comida,
y la ropa, calzado y articulos deportivos. Por otro lado, los productos que se consumen
moderadamente son los articulos informéticos o electronicos y los articulos para el hogar.
Mientras que los electrodomésticos, libros y revistas, y otros productos son los menos
consumidos por la muestra.

A partir de esta pregunta es posible inferir cuales son los sectores de emprendimientos
digitales de preferencia del consumidor a partir de los productos que consumen. Por ende,
responde al segundo objetivo de la investigacion.

Gréfico 4

¢Por cuéles medios hace las compras por internet?

m Tiendas Virtuales
(marketplace,
mercado libre, amazon,
etc) .
Redes Sociales
(facebook, instagram,
whatsapp)

= Ambos

Elaboracion: autor.



La mayoria de los consumidores de la muestra que corresponde al 66% hace sus compras por
redes sociales. Seguido del 32% que hacen sus compras por las tiendas virtuales. Por su lado,
el 1% compra por ambos medios y por delivery de uber eats.

Gréfico 5

¢Con cudles empresas de courier se familiariza? (seleccione las que correspondan)
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Elaboracion: autor.

Con el fin de conocer la familiarizacion de empresas de servicio de mensajeria (courier)
de los consumidores se realiz6 la pregunta del grafico 5. Los resultados obtenidos evidencian
que la mayoria se familiariza con aplicaciones de Delivery. Seguido de Servientrega, DHL y
FedEXx. Por el contrario, los consumidores se familiarizan poco con Expresito, Depasbox, y
otras empresas courier.

Gréfico 6

¢ Qué tan bien funciona el servicio de envio para hacerle llegar su producto?

® Muy bien
Muy bien .
78% Bien
= Mal

Elaboracién: autor.



El 78% de los consumidores de la muestra piensa que el servicio de envio funciona muy
bien. Por su lado, el 21% piensa que funciona bien. Mientras que sélo el 1% piensa que
funciona mal.

Gréfico 7

¢Por qué funciona mal?

No llegé el producto como fue solicitado

Llegd estropeado

Elaboracion: autor.

A partir de esta tercera seccion se pretendia evaluar el mal funcionamiento del servicio
de envio del emprendimiento digital. Se obtuvieron solamente dos respuestas desfavorables
(Gréfico 7) del total de participantes. Por lo tanto, se presume que el servicio de envio de los
emprendimientos funciona muy bien casi siempre, como se sefiald en la anterior pregunta de la
segunda seccion. (Grafico 6)

Graéfico 8

¢Por qué no fue satisfactorio?

= Demora en tiempo de llegada.
El producto llegé en mal estado

Elaboracion: autor.

Dentro de la tercera seccion se incluyeron preguntas sobre la insatisfaccion con el
servicio de envio del emprendimiento digital. Sélo dos participantes de la muestra accedieron
a esta seccion. Por lo que el 50% de la demora en tiempo de llagada corresponde a un
participante, y el otro 50% del producto que llegé en mal estado corresponde al otro
participante.



Grafico 9

¢El producto fue recibido por usted?
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Elaboracion: autor

El 98% de los consumidores de la muestra respondieron que si reciben ellos los
productos, mientras que el 2% no los recibe.

Gréfico 10

¢Un buen o mal servicio de envio del emprendimiento digital seria un factor determinante en su
siguiente compra?
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Elaboracion: autor.



Por otro lado, el 98% de los consumidores de la muestra si considera como un buen o
mal servicio de envio del emprendimiento digital como un factor determinante en su siguiente
compra, mientras que el 2% no lo considera asi.

Graéfico 11

Evalla los siguientes enunciados segun tu experiencia con el servicio de envio de tu compra por
emprendimiento digital. (siendo 1 desacuerdo y 5 de acuerdo)
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Elaboracion: autor.

Laescala de Likert del 1 al 5 calificaba enunciados que sirvieron para valorar el servicio
de envio de los emprendimientos digitales.

El primer enunciado se relaciona con el tiempo de llegada del mensajero de la empresa
courier contratada por el emprendimiento digital. La mayoria estuvo un poco de acuerdo con
la hora de llegada acordada del mensajero.

El segundo enunciado se refiere al servicio al cliente que brinda el trabajador de la
empresa courier contratada por el emprendimiento digital. La mayoria estuvo un poco de
acuerdo con la amabilidad del mensajero.

El tercer enunciado sugiere el tratamiento de la mercancia por parte de la empresa
courier contratada por el emprendimiento digital. La mayoria estuvo de acuerdo con que los
paquetes Ilegaron sin estar dafiados.

El cuarto enunciado manifiesta el cumplimiento de las condiciones acordadas entre la
empresa courier, el emprendimiento digital y el cliente. La mayoria indica estar haber estado
de acuerdo con que el envio fue realizado segln las condiciones acordadas previamente.



De acuerdo con la metodologia planteada, para el desarrollo del tercer objetivo se opté por
llevar a cabo una entrevista a 4 propietarios de emprendimientos digitales con el fin de
descubrir el efecto econdmico del servicio de mensajeria en los emprendimientos. En ese
sentido, la entrevista fue elaborada por el autor, revisada por la tutora y calificada como valido
para herramienta de investigacion por el docente asignado. La entrevista esta estructurada por
7 preguntas. (Ver Anexo 3)

Entre las respuestas de los entrevistados, la primera pregunta se enfoca en el tipo de
negocio y sector del mercado digital al que se dirige el negocio. El primer entrevistado
menciona que Su negocio se trata de productos cosméticos para hombres. El segundo
entrevistado se dedica a la venta de bocaditos y reposteria para eventos. El tercer entrevistado
realiza accesorios hechos a manos para mujeres a través de redes sociales como Instagram y
WhatsApp. Por su lado, el cuarto entrevistado comercia plantas y accesos dirigido a mujeres
que les guste la decoracion.

Respecto a la interrogante sobre la estrategia que utilizan para enfrentar los altos
volimenes de entrega, el primero respondié que hace convenios con diferentes couriers que
brinden cobertura local y nacional. De la misma manera, el segundo coment6 que opta por
sectorizar lugar e inicia con las entregas mas lejanas hasta las mas cercanas. El apoyo principal
del tercer entrevistado es la empresa de mensajeria Servientrega para los envios a nivel
nacional, mientras que si se trata de pedidos dentro del mismo perimetro se encarga por su
cuenta de entregarlos. El cuarto entrevistado relata que normalmente entrega sus pedidos con
un motorizado, pero cuando no esta a su alcance, contrata un carro por inDriver.

En el caso de la tercera pregunta se consulta a los entrevistados sobre las caracteristicas
de seleccidn de su servicio de courier. El primer participante menciona que elige en funcion a
la legitimacion de la empresa con ruc, mision y vision en el mercado. Por su lado, el segundo
declara que es importante el reconocimiento de la empresa para que genere confianza a sus
clientes. De la misma forma, el tercero piensa que se basa en la confiabilidad, seguridad,
eficiencia y recomendacion de otros negocios. De acuerdo con el cuarto entrevistado se centra
en el precio para escoger sus servicios de envios.

Por otra parte, la cuarta pregunta esta centrada en las buenas experiencias con el servicio
de courier elegido para el negocio. El primer entrevistado comenta que todo va bien hasta el
momento con su eleccion de courier. Seguido del segundo participante, que menciona también
que hasta el momento no ha habia ninguna queja del servicio, y que més bien ha aumentado las
ventas. Asimismo, con el tercer entrevistado, afirma que hasta el momento si ha tenido una
buena experiencia con el servicio de envio. A su vez que el cuarto indica que también han sido
buenas experiencias e incluso agradece al servicio por el buen tratamiento y manejo de sus
pedidos de plantas.

La quinta pregunta va de la mano con el anterior, considerando, en cambio, sobre las
malas experiencias con el servicio courier. El primer entrevistado confiesa que si ha tenido



experiencias de retrasos con el tiempo de entrega al cliente. El segundo, por su lado, comenta
que no ha tenido malas experiencias con su courier. Asimismo, el tercero tampoco ha
presentado algun inconveniente. Por el contrario, para el cuarto, si ha habido malas
experiencias pues menciona que en ocasiones el motorizado no llega a tiempo para recoger el
pedido o no esperan para entregar el pedido a su cliente.

En la sexta interrogante se refiere acerca de la influencia del courier en la percepcion
del cliente sobre el negocio. En ese sentido, el primer entrevistado piensa que si influye porque
el cliente no juzga al servicio de entrega de alguna mala experiencia con el envio sino al
negocio. Para el segundo entrevistado también es fundamental la influencia del servicio de
entrega, pues dependiendo de esa experiencia los clientes definiran al negocio. De igual manera
para el tercero, considera que la logistica es un elemento clave para la experiencia del cliente e
incluso menciona que ese factor puede incidir en su siguiente compra. Asimismo, siguiendo
esa linea, el cuarto mantiene que el courier tiene mucha influencia en la percepcion del cliente,
ya que en funcion de ese servicio se mide la confiabilidad del negocio.

En su lugar, la Gltima y séptima pregunta abarca el tercer objetivo de esta investigacion,
pues plantea la incidencia de beneficios econdmicos del servicio courier en el negocio. El
primer entrevistado considera que si incide de manera indirecta ya que entre mejor sea el
servicio, son mayores las ventas y nimeros de clientes. Asimismo, el segundo entrevistado
piensa que el servicio de entrega contratado si ha favorecido a su negocio, incluso ayudando a
expandir su red de ventas. Por el lado del tercer entrevistado también admite que ha tenido
ventajas como recortar gastos para las entregas y tener alternativas de apoyo logistico. En
cambio, el cuarto entrevista considera que en parte ha tenido beneficios por el precio del
servicio siendo accesible para su negocio y sus clientes.

Conclusion|

A lo largo de la investigacion, se ha corroborado, indiscutiblemente, que el comercio
electrénico ha experimentado un crecimiento subito en la pandemia, que, si bien también
significd consecuencias econémicas, se ha paleado la situacion con la llegada de nuevos
consumidores al mercado electrdnico. En ese contexto surgieron los emprendimientos digitales
como una opcidn de negocio para quienes presentaron necesidades de ingresos extras, y con el
auge de las redes sociales y tiendas virtuales, encontraron la oportunidad de emprender en esos
canales electrénicos, los cuales ofrecen una interfaz viable de mercado.

Al mismo tiempo que se advertia ese suceso, se experimentaba un crecimiento similar
de los servicios de mensajeria, conocidos como couriers. Se explica que ese incremento se
presentd en consecuencia de los nuevos emprendimientos digitales que empezaron a
propagarse sobre todo en las redes sociales. Al mismo tiempo, los emprendimientos digitales
con altos volimenesde entregas requieren del apoyo logistico de un courier para hacer llegar
sus mercancias al cliente.

A través de la tabla de andlisis de caracteristicas principales de las empresas courier de
Guayaquil (Ver Anexo 1) se obtuvo que todas las empresas tienen guardan elementos similares



en su funcionamiento. En cuanto a la seguridad y credibilidad, se manejan por rastreo del
trayectode entrega y oficinas de servicio al cliente. En el sentido de los tiempos de entrega,
todas acordaron que depende del lugar de entrega de la mercancia. Por el lado del manejo de
los productos, algunos couriers solicitan el embalaje por parte del cliente, mientras que algunos
otros, brindan opciones de embalaje y empaquetamiento. En relacion con el costo, todos
coincidieron en ofrecer cotizacion del servicio.

Lo que indican los resultados de las caracteristicas de los couriers, es que todas las empresas
de mensajeria estan alineadas a los mismos estandares de calidad en el servicio de entrega, es
decir, existe implicitamente parametros de calidad y eficiencia en el sector de los courier
utilizados para llegar a sus clientes.

De acuerdo con los consumidores de emprendimientos digitales encuestados su
consumo es mas frecuente por lo menos una vez a la semana o al mes (Ver Grafico 2). Segun
la perspectiva del consumidor, los productos que mas suelen pedir en los canales virtuales son
comida y ropa, calzado y articulos deportivos. Por lo que los sectores de alimentacion y
vestimenta son los més posicionados en el terreno de los emprendimientos digitales. (Ver
Grafico 3) Tanto encuestados como entrevistados reconocieron la influencia del courier en la
percepcion favorable o desfavorable para una siguiente compra en el emprendimiento digital.
Asimismo, se pudo reconocer que los canales virtuales por los que mas se compra es por medio
de las redes sociales, asi lo prefieren tanto consumidores como los propietarios entrevistados.
A partir de los resultados de la encuesta se puede reconocer la importancia y necesidad de las
redes sociales para ampliar el negocio en el mercado digital. A su vez, se dan a conocer las
preferencias del consumidor de los emprendimientos digitales y como perciben el servicio
courier, de manera que conociendo esas caracteristicas se puede tener mejor dominio y mejorar
la productividad logistica de los mismos.

Finalmente, mediante las respuestas de los entrevistados se determiné que para todos
es importante contar con apoyo en logistica proporcionado por un courier cuando enfrentan
altos volimenes. Para ello, se fijan en estandares de confiabilidad y seguridad para el servicio.
Ademas, todos coinciden con el beneficio econdmico que ha significado en su negociola
incorporacion de un servicio de mensajeria. Por lo tanto, se puede resolver la pregunta e
hipotesis de investigacion, es decir, el servicio de courier tiene una incidencia econémicamente
favorable en los emprendimientos digitales. Tanto asi que para los propietarios se trata de la
piedra medular para mantener a su negocio con clientes satisfechos.

Recomendaciones

Entre las pautas que se pueden considerar para tener en cuenta estan las redes sociales como
eleccion de canal virtual para ofrecer un producto o servicio. Segun la opinion de los
consumidores de emprendimientos digitales, es mediante redes sociales que prefieren hacer sus
compras. Es por ello por lo que los emprendimientos digitales deben trabajar en su difusion por
esos medios, con estrategias de publicidad o comunicacion para llegar a mas consumidores.

Por el lado de las empresas courier, es importante que sitlen una interfaz web mas
manejable para quienes entren en busca de los servicios que brindan. Deben procurar escuchar
a sus clientes para implantar cambios necesarios como algunos entrevistados indicaron que el
tiempo de recogida y entrega del paquete era lo que alguna vez les hizo llevarse una mala
experiencia. Para eso es vital que las empresas courier administren correctamente sus rutas de



logistica o bien que estimen un tiempo prudente, incluyendo méargenes de demora en caso de
cualquier inconveniente. Ademas, de acuerdo con los propietarios de emprendimientos
digitales, tanto para ellos como para sus clientes es importante la credibilidad en el courier.

Por altimo, los propietarios de emprendimientos digitales son quienes se deben encargar
de controlar continuamente el buen funcionamiento de su servicio de courier en todos los
ambitos. Pues, tal como ellos lo han sefialado, esta en ese servicio la percepcion del cliente
sobre su negocio. Todos los aspectos descritos son imprescindibles para pulir los beneficios
econdmicos del courier en el emprendimiento digital.
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Anexos

Anexo #1

Empresa
COURIER

DHL Express

Seguridad

Mediante la pégina
web se coloca el
cddigo de guia que

permite el
rastreamiento del
envio.

Recomiendan su
servicio de
proteccién integral
para los  envios

personales o de valor,
dandole tranquilidad
en un posible caso de
dafio fisico o pérdida,
en ese servicio cobran
por valor del envio.

Credibilidad
Mantienen
credibilidad  por

ser multinacional
y tener una alta
gama de clientes
de varios paises.

Ademés, cuentan
con opciones de
seguimiento  de
envio, servicio al
cliente, serviciode
reclamos y con
garantias.

Tiempo de
entrega o
transito

Normalmente si
es
interprovincial
puede demorar
hasta 3 dias o
mas.

En la misma
ciudad  suelen
ser 24h.

Ofrecen tiempos
de entrega
predecibles para
todos los envios
para que se
pueda programar
horarios en el
negocio con
plena confianza.

Manejo de los
productos

Cuentan con una
guia de embalaje
para el cliente.

También estd la
opcion de que la
empresa lo haga.
Procuran  embalar
los paquetes con
materiales
apropiados y
cuidado, ayuda a
garantizar que los
envios lleguen de
manera segura e
intacta.

Costo

Cotizacion de la

distancia  con
recargos por
servicios
adicionales

€omo envios con
carbono neutral
con DHL o
notificacion
verbal del envio.

Servientrega

Se puede realizar el
rastreo, visitando la
pagina web mediante
el escaneo del cédigo
QR adjuntado en la
guia.

Cuentan con un
departamento  de
Servicioal Cliente
al que en caso de
que el envio sufra
un siniestro
(accidente, asalto,
etc.), el cliente
pueda remitir la
documentacién
requerida para
reclamos.

Llevan en el
mercado de
Courier hace 35
afios. Por lo que
genera confianza
en su servicio.

Han  disefiado
los tiempos de
entrega acorde a
las necesidades
de los clientes,
llegando a més
de 308 ciudades
del pais.

Dependiendo al
trayecto del
envio, las
entregas se
realizan dentro
de las 24 a 72
horas laborables.

Brindan materialesy
servicios de
Empaque y
Embalaje que
satisfaga las
necesidades de
envios.

Se realiza la
cotizacion de los
envios visitando
la pagina web.

Existen 3 opciones de
rastreo que brindan

Sus herramientas
de rastreo otorgan

Los tiempos de
entrega  varian

Proporcionan

soluciones de

Cuentan
tarifas

proporcionadas
en la Guia de

con




LAARCourier

seguridad a los

clientes.

Rastreo  avanzado,
por referencia y por
namero.

Se puede rastrear los
envios en tiempo real

control sobre los
envios.

Incluyen una
opcion para
consultar la

prueba de entrega,
con la imagen de
la  firma  del

segun el servicio
contratado.

De 1 a 3 dias
habiles a la
mayoria de los
destinos con
FedEx Express

empagque para todas
las necesidades.

FedEx Express
ofrece una variedad
de opciones de
empaque, desde el

servicios y
tarifas de 2022
entraron en
vigor el 3 de
enero de 2022.

También se

sin tener que iniciar | destinatario. Brindan la | empaque blanco sin | puede cotizarcon
sesion. Y guardar los opcion de | costo hasta el|la zona de
envios para obtener | Ofrecen respaldo | cotizar el tiempo | empaque  marrén | destino y el peso
actualizaciones  en | mediante su | de transito. que se  puede | facturable.
tiempo real. portafolio de comprar.

servicios que

ofrece soluciones

logisticas

nacionales.

No ofrecen

garantias, ni

expresas ni

implicitas.
Ofrecen rastreo y | Cuentan con | Entregasen 24 | Reciben los | Se cotiza en una
seguimiento de los | cobertura nacional | horas en las | paquetes ya | calculadora por
paquetes en linea. con més de 100 | ciudades embalados, por lo | la pagina web en

destinos, con | principales del | que  recomiendan | funcion al pesoy
Establecen controles | presenciaenlas 38 | paisy 48 a 72 que ademas de que | piezas del envio.
de accesos muy | principales horas en | la informacion
importantes para la | ciudades del pais, | ciudades suministrada sea la | También existe
seguridad de | con mas de 52 secundarias. correcta, y que | un tarifario.
documentos y | oficinas de también esté escrita
paqueteria. atencion al cliente en el paquete.

y operacion.

Ofrecen garantia
de una entrega
adecuada y
oportuna a nivel
nacional.




Anexo #2

Encuesta sobre los emprendimientos digitales de
Guayaquil y su relacion con el servicio de mensajeria
(courier)

Mucho gusto, soy estudiante de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil y
estoy realizando mi trabajo de titulacion del grado de Licenciatura en Administracion de
Empresas, para este estudio necesito su colaboracion en la encuesta con fines puramente
académicos.

La encuesta va dirigida hacia consumidores del mercado digital de la ciudad de Guayaquil
que hacen sus pedidos mediante aplicaciones, redes sociales, paginas web, etc. Esta
disefnada con el propdsito de recoger datos sobre la incidencia del servicio de mensajeria
en los emprendimientos digitales.

Agradezco su colaboracion, |a presente encuesta le tomara aproximadamente 5 minutos y
sera de manera anonima.

*Obligatorio

1. ¢Es consumidor de emprendimientos digitales? (p. ej: tiendas virtuales, tiendas
en redes sociales, tiendas en paginas webs) *

Marca solo un évalo.

Si
No

2. ¢Qué tan frecuente es su consumo en tiendas online? *
Marca solo un évalo.
Diario
Una vez por semana
Cada 15 dias
Una vez al mes
Cada tres meses

Cada seis meses

Al menos una vez al afio



:Qué tipo de producto o servicio ha comprado por internet? (seleccione los que
correspondan) *

Selecciona todos los que correspondan.

| Ropa, calzado, articulo deportivo.
[ ] comida

[ Articulos para el hogar.
[ Libros, revistas.

[ "] Electrodomésticos.

|| Articulos informaticos/electrénicos

Otro: |

¢Por cuales medios hace las compras por internet? *

Marca solo un dvalo.

) Tiendas Virtuales (| do libre, etc)
() Redes iales (facebook, i h
) Otro:

:Con cuales empresas de courier se familiariza? (seleccione las que
correspondan) *

Selecciona todos los que correspondan.

| Servientrega
Depasbox

| Expresito
DHL

[ ] Fedex

Otro: [~

[
0
{
[



:Qué tan bien funciona el servicio de envio para hacerle llegar su producto? *
Marca solo un dvalo.

Muy bien Salta a la pregunta 9
) Bien Salta a la pregunta 9
) Mal Salta a la pregunta 7

) Muy mal Salta a la pregunta 7

Muy mal

¢Por qué funciona mal? *

¢Por qué no fue satisfactorio? *
Marca solo un évalo.

Demora en tiempo de llegada
El producto llegé en mal estado
) El envio no fue realizado de acuerdo con las condiciones acordadas

Otro:



9. (Elproducto fue recibido por usted? *
Marca solo un évalo.

Si Salta a la pregunta 11
No

10. ¢Unbuen o mal servicio de envio del emprendimiento digital seria un factor
determinante en su siguiente compra? *

Marca solo un évalo.

Si

No

Si fue recibido

11. Evalua los siguientes enunciados segun tu experiencia con el servicio de envio

de tu compra por emprendimiento digital. (siendo 1 desacuerdo y 5 de acuerdo)
»

Marca solo un évalo por fila.

El mensajero llegd a la hora p p '
acordada - — — — —

El mensajero fue amable ¢ C 3 )
Los paquetes llegaron sin estar 7 \ (
dafados . '* o o -

El envio fue realizado de acuerdo
con las condiciones acordadas
previamente




Anexo #3

1.;Cuél es tu
tipo de
negocio? A
cual sector del
mercado digital

Productos cosméticos
para hombres

Venta de bocaditos
y reposteria para
eventos,

alimentacion y
servicio de entregas

Accesorios para
mujeres, la cual
ofrece productos
elaborados a
mano a través de

Plantas y
accesorios, el
mercado esta
enfocado

principalmente

se dirige su a domicilio redes  sociales | en
negocio? como Instagram | emprendedores y
y Whatsapp. mujeres a las
cuales les gusta
decorar en su
tiempo libre.
2.;Qué Convenios con | Sectorizar lugares | Nuestro apoyo | Usualmente
estrategia diferentes Courier de | iniciando con | principal es una | utilizo un
utiliza para | cobertura local vy | entregas mas | empresa de | motorizado con
enfrentar altos | nacional. lejanas hasta las | transporte el que trabajo,
volimenes de mas cercanas | conocida pero cuando no
entregas de su haciendo (Servientrega) la | puedo uso
negocio? recorridos en donde | cual nos ayuda | inDriver.
no exista mucho | con los envios a
trafico y asi | nivel nacional, y
satisfaciendo alos | en la mayoria de
compradores. los casos cuando
los pedidos son
dentro del
perimetro de
Gye las realizo
personalmente.
3.,Como elige a | Se elige siempre y | Vehiculos de | Confiable Uso la persona
su servicio de | cuando sea una | intervencion rapida | Seguro de siempre, y
Courier? ¢Lo | empresa constituida | que no sea un | Eficientey cuando  escojo
hace en base a | con ruc, tenga su | obstaculo el trafico | Sobre todo, bajo | inDriver es
ciertas visién y misiones en | existente en la|la porque tiene

caracteristicas?
Si es asi, por
favor

el mercado, (rapidas,
confiables, seguros).

ciudad.
Que sea reconocido
en la ciudad asi se

recomendacion
de otra empresa
ylo

precios bajos y
autos (para
mayor seguridad

describalas. genera confianza al | emprendimiento. | del producto) en
cliente 'y podra comparacién  a
estar seguro de que otras apps.
su pedido llegara a
tiempo 'y en
perfetas
condiciones.
4.¢,Ha tenido | Hasta el momento si, | Si, hasta el | Hasta el | Si, cuando son
buenas todo va bien. momento  ningln | momento si. pedidos grandes
experiencias cliente  se ha gracias a la app
con su eleccion quejado del mencionada no

del servicio de

servicio ademas ha
aumentado mis

me preocupo de




Courier parasu ventas dentro 'y que se estropee 0
negocio? fuera de la ciudad. se quiebre.

5..Ha tenido | Enexperiencia quizas | No Por el momento | Si, a veces el
malas con el retraso de los no, todo ha| motorizado no
experiencias productos al cliente llegado a tiempo | llega a tiempo a
con su eleccion | final. e integro. recoger el pedido

del servicio de
Courier parasu

o los Indrivers no
quieren esperar a

negocio? entregar el
pedido, son
apurados.
6.cCree usted | Claro, el cliente | Porsu puesto, esun | Por su puesto, la | Influye mucho,
que una buena | nunca va a juzgar o | parte fundamental | logistica es pieza | ya que, si no se
0 mala | tener una  mala | debido que ellos | clave en la | entrega atiempo,
experiencia del | perspectiva del | nos conectan con | experiencia del | generalmente
servicio de | Courier siempre es a | nuestros cliente final. En | cuando son
Courier puede | la tienda online ya | compradores, a su | lamayoria de los | regalos, las
interferir en la | que nosotros damos | vez el servicio y | casos incide al | personas no

opinién de los
clientes hacia
Su negocio?

la primera cara al
cliente en hacer el
negocio.

trato de que ellos

ofrezcan nos
definiran como
empresa.

momento de una
nueva compra
del cliente.

vuelven a confiar
en gue es serio o
seguro y
prefieren buscar
otras paginas.

7.¢Considera
usted que el

servicio de
Courier con
que cuenta
para la entrega
de sus
productos  ha
generado
beneficios
econémicos a su
negocio?

Si indirectamente ya
que, entre més rapido,
agil y seguro sea
procesado el
producto al cliente
final mayor ventas y
ndmero de cliente se
genera.

Si, debido que los

pedidos que
teniamos lo
retiraban de
nuestros  negocios
muchas de las
veces nuestros
clientes estaban

lejos y con esto
hemos conseguido

expandir  nuestro
negocio

aumentando asf
nuestra red de

ventas e ingresos
pudiendo asi dar
maés trabajo a otras
personas.

Si, dentro de los
beneficios  fue
gastar menos de
lo presupuestado
para la entrega
de los pedidos y
tener mas
alternativas  de
apoyo en la
logistica.

En parte si, ya
que el precio es
inferior a lo que
generalmente se
cobralo que hace
que las
personas paguen
por enviar el
producto.




Anexo #4

UNIVERSIDAD POLITENICA SALESIANA
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FORMATO PARA VALIDACION DEL/LOS INSTRUMENTO(S) DE RECOLECCION DE DATOS
1. INSTRUCCIONES PARA VALIDADOR

1. Leadetenidamente los objetivos de la investigacidn y los instrumentos de recoleccion
de informacidn.

2. Concluir acerca de la pertinencia entre los objetivos y los items o preguntas del
instrumento.

3. Determinar la calidad técnica de cada item, asi como la adecuacion de éstos al nivel
cultural, social y educativo de la poblacion a la que estd dirigido el instrumento.

4. Consignar las observaciones en el espacio correspondiente.

5. Realizar la misma actividad para cada uno de los items, utilizando las siguientes
categorias:

o CORRESPONDENCIA DE LAS PREGUNTAS DEL INSTRUMENTO CON LOS OBJETIVOS
Marque en la casilla correspondiente
a. P:Pertinencia
b. NP: No pertinencia
En caso de marcar NP pase al espacio de observaciones y justifique su opinién.

e CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD.
Marque en la casilla correspondiente:
a. 0:Optima
b. B:Buena
c. R:Regular
d. D: Deficiente
En caso de marcar R o D, por favor justifique su opinidn en el espacio de
observaciones.

e LENGUAIJE
a. Marque en la casilla correspondiente:
b. A:Adecuado
c. l:Inadecuado
En caso de marcar |, justifique su opinidn en el espacio de observaciones.

GRACIAS POR SU COLABORACION.



UNIVERSIDAD POLITENICA SALESIANA
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema de Articulo académico: El servicio de mensajeria y su incidencia econdmica en los
emprendimientos digitales de Guayaquil.

Autor: Daniel Mena Altamirano

Nombre del Instrumento de recoleccion de datos: Herramientas que permiten
alcanzar los objetivos de la investigacidn: El servicio de mensajeria y su incidencia
econdmica en los emprendimientos digitales de Guayaquil.

Objetivo General: Determinar la incidencia econédmica del servicio de mensajeria en
los emprendimientos digitales en la ciudad de Guayaquil.

A) Correspondencia
:_Z':u{“as de las preguntas B) Calidad técnicay
(Cantidad con los objetivos representativa C) Lenguaje
en funcion de dela 0= Optima
cudntas investigacién/instr | B= Buena A= Adecuado OBSERVACIONES
preguntas umento R= Regular | = Inadecuado
tenga el _ . _ . .
instrumento) P=Pertinente D= Deficiente
NP = No pertinente
P NP | O B |R D A |
1 v v v
2 4 v v
3 v v v
q v v v
5 v v v
6 v v v
7 v v v
8 v v v
9 v v v
10 v v v
DATOS DEL Nombl"e’ss: JORGE CUEV'A' . Firma:
Profesién: Mg. En administracion de empresas
EVALUADOR
Cargo: DOCENTE
Fecha: 18/02/2022

Observaciones Generales: la herramienta fue revisada en conjunto con la profesora tutora, el
estudiante y mi persona

Documento a ser mencionado en la tesis y colocado en Anexos




