5,

UNIVERSIDAD
DEL AZUAY

Departamento de Posgrados

Incremento de la visibilidad y captacion de clientes para AB
AGENTE DE ADUANA

Maestria en Administracion de Empresas
Jorge Esteban Mera Espinoza

Director: José L. Vera Reino

Cuenca Ecuador 2025



Mera ii

Dedicatoria

Dedico este trabajo a mi familia y seres queridos, quienes con su amor, paciencia y apoyo
incondicional me han impulsado a seguir adelante en cada etapa de mi formacion. Su
confianza en mi ha sido la base de mis logros.

Principalmente dedico este logro a Dios por darme la fuerza para no rendirme, por esforzarme
y por confiar en que cada desafio era parte del camino hacia este objetivo.

Agradecimientos
Agradezco profundamente a Dios por darme la fortaleza, salud y perseverancia para culminar
este proceso.

A mi familia y pareja por su paciencia, apoyo incondicional y motivacioén constante durante
toda la maestria.

Y mis docentes y tutor, por compartir sus conocimientos y guiarme con compromiso y
dedicacion.

Resumen
Esta investigacion se enfocara en explorar la falta de visibilidad y la limitada captacion de

nuevos clientes a la empresa AB Agente de Aduana (AB Comex). El estudio se centra en
identificar y aplicar estrategias de marketing efectivas para mejorar la presencia de la
empresa en el mercado y atraer clientes potenciales. Se abordan areas clave de
herramientas de Marketing, Plan de Negocios, Direccion Estrategia, Investigacion de
Mercados y Gerencia Financiera para disefiar una estrategia integral que busque la
optimizaciéon de canales de comunicacion, el fortalecimiento de la marca hacia la audiencia
especifica de la empresa. La investigacion tendra un enfoque mixto para obtener una
comprension integral de la situacion actual. El impacto de estas estrategias se evaluara en
términos de aumento en la visibilidad y el crecimiento en la base de clientes, con el fin de

asegurar un desarrollo sostenible y competitivo en el sector de agenciamiento de aduana.

Abstract & Key Words:
This research will focus on exploring the lack of visibility and the limited acquisition of new

clients to the company AB Agente de Aduana (AB Comex). The study focuses on identifying
and applying effective marketing strategies to improve the company's presence in the market
and attract potential customers. Key areas of Marketing tools, Business Plan, Strategy
Management, Market Research and Financial Management are addressed to design a
comprehensive strategy that seeks to optimize communication channels, strengthening the
brand towards the company's specific audience. The research will have a mixed approach to
obtain a comprehensive understanding of the current situation. The impact of these strategies
will be evaluated in terms of increased visibility and growth in the customer base, in order to
ensure sustainable and competitive development in the customs brokerage sector.
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Cuerpo del Trabajo

Introduccién
El motivo de esta investigacion radica en la necesidad de aumentar la visibilidad y atraer,

como mantener nuevos clientes a nuestra empresa de agente de aduana. La falta de
visibilidad limita nuestro crecimiento y potencial captacion de nuevos clientes. Al comprender
y superar los desafios actuales, buscamos posicionarnos como referentes del sector,

mejorando nuestra competitividad y asegurando un crecimiento sostenible.

Al ser una empresa relativamente nueva, con apenas un afio en el mercado, el principal reto
que aborda este estudio es la falta de visibilidad y la limitada captacién de nuevos cliente, lo
que ha afectado su crecimiento dentro de un entorno competitivo y en constante evolucion.
Como parte del analisis, se realizé un mapa perceptual dirigido a importadores del segmento
objetivo de la empresa, en el cual AB Comex fue identificada como una de las marcas menos
reconocidas, evidenciando la necesidad urgente de fortalecer su posicionamiento. Segun
Kotler & Keller (2016) el marketing estratégico es clave para identificar oportunidades y
diferenciar a la empresa. Tarancén (2019) sefala que un servicio fracasa cuando no se
ajusta a las necesidades del consumidor, por lo que es esencial definir una propuesta de

valor, segmentar el mercado y optimizar recursos para consolidar su presencia.

Blazquez & Bravo (2022) destacan la importancia de la experiencia del cliente para
garantizar que el servicio sera recordado. A través de un andlisis de Investigacion de
Mercados, se evaluara la demanda, preferencias y tendencias del sector aduanero,

permitiendo desarrollar estrategias basadas en datos.

Finalmente, Anaya et al. (2024) afirman que la teoria econdmica clasica busca maximizar
ganancias. En este sentido, la gerencia financiera garantizara la correcta asignacion de

recursos Y la rentabilidad de las inversiones en marketing y desarrollo empresarial.

Objetivo general:
Aumentar la visibilidad y atraer nuevos clientes a la Empresa AB Agente de Aduana en un

mercado altamente competitivo.

Objetivos especificos:
1. Formular estrategias adaptativas para AB Comex que permita fortalecer su posicionamiento

competitivo, reputacion corporativa y capacidad de respuesta ante los cambios del entorno

en el sector aduanero.

2. Disefiar un plan de negocios integral utilizando el modelo Canvas y una estructura de costos

estandar para evaluar la viabilidad de expansion de AB Comex.

3. Ejecutar un estudio de mercado, dirigido a PYMES importadoras en Cuenca, que permita
identificar al menos tres necesidades clave y comportamientos del cliente objetivo, para

fundamentar las estrategias de captacion.
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4. Elaborar e implementar un plan de marketing, que permita aumentar en un 60% la base de
clientes de AB Comex y mejorar su visibilidad en el mercado cuencano, para el siguiente

periodo.

5. Proyectar y analizar los estados financieros del proyecto de expansion, calculando
indicadores como VAN, TIR y PR, con el fin de determinar su rentabilidad y sustentar la toma

de decisiones estratégicas.

Marco teérico
(Madrigal et al., 2024) considera que captar la atencion de clientes se ha vuelto cada vez mas

complicado en las sociedades actuales, por lo que comprender las necesidades del mercado
es fundamental para desarrollar servicios que alcancen sus expectativas. Esto nos llevaria a
identificar servicios personalizados que faciliten el comercio internacional para cada
importador. (Miranda et al., 2023) concuerda con esto, pues considera que hoy en dia, es un
reto agradar a los consumidores por lo que evaluar herramientas de marketing; analizando
estrategias y técnicas para determinar su efectividad es crucial para alcanzar los objetivos

comerciales y mejorar la visibilidad de la empresa.

(Romero et al., 2024) explica como la transicion del marketing masivo al selectivo ha creado
la necesidad de estrategias mas adaptadas al mercado. En el comercio exterior
tradicionalmente, las empresas utilizaban estrategias de marketing masivo para llegar a
amplias audiencias. Sin embargo, la globalizacion y la creciente competencia han demostrado
que un enfoqué Unico para todos no es efectivo. Con una comprension clara del grupo objetivo
al que se quiere atacar; la empresa puede personalizar sus mensajes de marketing, canales
de distribucién y tacticas promocionales. Esto puede incluir la eleccion de plataformas de
comunicacioén preferidas por el publico objetivo y la oferta de servicios que satisfagan las
demandas especificas de mercado como servicios de agenciamiento de aduana, consultoria
en logistica de importacion, tramites dentro del sistema Ecuapass y cotizaciones en cualquier

tipo de Incoterm.

El incremento de clientes requiere un enfoque estratégico que resalte la eficiencia, la
confiabilidad y el conocimiento especializado en normas aduaneras, que son altamente
valorados por las empresas que realizan comercio exterior. (Miranda et al., 2023) sefiala que
el foco del negocio ya no solo es solo hacer las cosas bien, sino que; las organizaciones
deben ser capaces de lograr que sus ofertas de valor y marcas propongan un enriguecimiento
al consumidor. Esto implica no solo facilitar el proceso aduanero, sino también proporcionar
valor afadido que mejore la experiencia del cliente, como asesoria personalizada,
transparencia en costos y tiempos y soporte continuo. Con una planificacion estratégica, se

facilitara la diferenciacion y una ventaja competitiva sostenible.
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Para (Tarancon, 2019) el lanzamiento de un servicio debe estar basado en datos del mercado
que permitan establecer una estrategia de negocio eficiente y una comunicacion que permita
minimizar la incertidumbre identificando el comportamiento de la demanda, las preferencias
de los clientes y las tendencias del sector aduanero, con el fin de desarrollar estrategias de
marketing basadas en datos. Para la realizacion de este estudio, se empled una metodologia
de investigacion cualitativa a través de entrevistas semiestructuradas. Las entrevistas fueron
disefiadas para obtener informacion detallada sobre las percepciones, necesidades y
expectativas de los participantes con respecto a sus procesos de importacion y gestion
logistica. Las entrevistas fueron aplicadas de manera presencial y remota a duefios, gerentes

y encargados de operaciones de las PYMES seleccionadas segun su tamafo y disponibilidad.

Para (Garcia et al., 2024) los recursos gerenciales conforman un valor agregado de gran
importancia en la creacion y desarrollo de la sustentabilidad en las empresas. La busqueda
por ser sustentables, hace que las empresas disefien estrategias con procesos enfocados a
la versatilidad en los nuevos ambientes, por lo que la direccion estratégica permite alinear la
mision y vision de la organizacion con los cambios del entorno, definiendo objetivos claros y
ventajas competitivas sostenibles. (Ruiz Lépez et al., 2023) expone que la administracion de
una empresa debe tomar decisiones adecuadas en el manejo de los recursos econdmicos
con lo que cuenta para que la compafiia genere rentabilidad. La rentabilidad suele medirse
por los ingresos y los gastos mediante el uso de ratios. Las ratios de rendimiento son la
rentabilidad financiera que mide la capacidad de una empresa para generar beneficios a partir
de su capital y la rentabilidad econdmica. Por lo que la gerencia financiera actiia como soporte
fundamental en la toma de decisiones estratégicas, ya que permite una correcta asignacion

de recursos, evaluacion de la rentabilidad de proyectos y control del riesgo financiero.

El incremento de clientes va a depender de una estrategia que combine marketing estratégico,
direccién empresarial, investigaciéon de mercado y gerencia financiera, adaptada a las
dinamicas especificas del comercio internacional y centrada en enriquecer la experiencia del

cliente.

Metodologia
Para la investigacion se utilizé el proceso de Investigacién-Accion, que es un método de

investigacion orientado a combinar la teoria y la practica y que tiene como estrategia
enfocarse en la experimentacion. Este sistema permitio dirigir, elaborar y definir los conceptos

tedricos y aplicarlos directamente en el sistema empresarial en estudio.

Cada uno de los cuatro médulos integradores fue enfocado en el tema central de investigacion

donde:

1. Se utilizé la Direccion Estratégica Empresarial como herramienta clave para enfrentar los
desafios y aprovechar las oportunidades del dinamico entorno del comercio exterior.

Utilizando estrategias integrales y adaptativas que optimicen la ventaja competitiva, tendencia
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de clientes, posicionamiento de marca, el servicio y varias otras aristas en aras de optimizar

la competitividad y sostenibilidad en el mercado.

2. En Plan de Negocios e Investigacion de Mercados se realizaron entrevistas a importadores
de nuestro segmento objetivo para identificar patrones de consumo, nivel de satisfaccion,
expectativas del servicio y tendencias del mercado, después se desarroll6 un plan de negocio
con la ayuda de un Lienzo Canvas de Oster Wilder y la estructura de costos estandar que
ayudo a entender los puntos mas importantes en el negocio y se la evalu6 mediante

indicadores como el VAN, TIR y el periodo de recuperacioén de la inversion.

3. En Marketing Estratégico se realizé un plan de marketing que nos permitié establecer una
estrategia de segmentacion a partir de los datos recopilados en los anteriores modulos y crear
directrices con estrategias de marketing que permitan ingresar o crecer en los mercados

donde se busca actuar.

4. En Gerencia Financiera se pudo conocer la viabilidad econdmica del proyecto, sus indices

y los riesgos.

Direccion Estratégica Empresarial
Para la empresa, la direccion estratégica se convierte en una herramienta clave para enfrentar
los desafios y aprovechar las oportunidades del dinamico entorno del comercio exterior. La
globalizacion, la evolucion tecnoldgica, y las cambiantes normativas aduaneras y comerciales
exigen que AB Comex implemente estrategias integrales y adaptativas que aseguren su
competitividad y sostenibilidad en el mercado.

Estrategias
Ventaja Competitiva

1. Segmentacion: Atender de manera eficaz a nuestro segmento de clientes potenciales
revisando su comportamiento como frecuencia de importacion, volumen de carga y tipos de
productos manejados.

El valor propuesto sera ofrecer servicio personalizado de logistica de importacion en cada
parte del proceso.

2. Diferenciacion: Distinguir a la agencia por nuestros servicios Unicos y de alto valor
afiadido como la asesoria en la obtencion de certificados de origen, manejo de licencias
(MIPRO, INEN, Ministerio de Salud, etc.)

El valor propuesto se enfoca a procurar que los procesos de nuestros clientes sean mas
eficientes en costos y tiempo como la revision de fletes internacionales gracias a convenios
con agentes de carga.

3. Posicionamiento: Establecer a la empresa sobre nuestros competidores enfatizando la
experiencia en el medio del comercio exterior, destacando la eficiencia, conocimiento
arancelario y servicio personalizado.

El valor propuesto sera la revision minuciosa de partidas a aplicarse, tratos preferenciales,
normativa general y seguimiento constante de la carga.

Tendencia de los clientes
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1. Expandir la base de clientes de la empresa con sectores industriales emergentes
apoyandonos en nuevos tratados de libre comercio que facilitan en proceso con
disminuciones arancelarias. ldentificando empresas que busquen implementar proveedores
en el exterior sin la necesidad de contar con un departamento de importaciones.

2. Ofrecer un enfoque integral hacia el cliente con un servicio holistico que cubra todas las
necesidades presentes en el comercio exterior desde la logistica hasta el cumplimiento
normativo.

3. Analizar y mejorar las cadenas de valor de los clientes para aumentar la eficiencia y reducir
los costos del proceso mapeando su cadena de suministro en aras de optimizarla desde que
tipo de contenedor le es mas eficiente cargar su mercaderia hasta desde que puerto es mas
conveniente que salga su carga.

Marca

1. Establecer a la agencia de aduana como una empresa confiable y un aliado estratégico
de los operadores de comercio exterior que los acompafa en toda parte del proceso y no
solo en el agenciamiento aduanero. Diferencidndonos de la competencia mediante un
posicionamiento claro que destaca los beneficios clave de nuestros servicios.

Se puede publicar casos y testimonios de clientes satisfechos que demuestren la efectividad
y el valor de los servicios.

2. Realizar un analisis competitivo identificando fortalezas y debilidades de los competidores.

3. Realizar encuestas de satisfaccion y percepcion de la marca para entender cémo los
clientes valoran la marca y poder mejorar continuamente gracias al feedback recibido e
innovar servicios adicionales que puedan agregar valor a los clientes y encontrarse con sus
expectativas.

Servicio

1. Estrategia de preventa

Atraer a clientes potenciales con los beneficios de los servicios de la empresa con la ayuda

de articulos, guias y casos de éxito de la empresa en redes sociales y ferias de comercio que
muestren la experiencia y conocimientos de la empresa.

2. Estrategia de venta

Facilitar el proceso de venta asegurando que los clientes reciban toda la informacion
necesaria para la toma de decisiones Asignando ejecutivos que proporcionen asesoramiento
personalizado y guia a los clientes.

3. Estrategia postventa

Mantener y fortalecer la relacion con los clientes después de la venta manteniendo a los
clientes informados sobre actualizaciones en nuestros servicios, nuevas regulaciones
aduaneras y oportunidades de optimizacion.

Modelo de empresa
1. Digitalizacion y automatizacion de procesos

Desarrollar una plataforma en linea donde los clientes puedan realizar seguimientos a sus
cargas, mostrando el estatus de la misma en tiempo real, asi mismo fomentar el uso de
nuestra herramienta digital para acceder a la revision documental y realizar observaciones
directo en el tramite.

2. Expansion de Servicios y Alianzas Estratégicas
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Ampliar los servicios logisticos para incluir almacenamiento, manejo y consolidacion de carga
previo embarque. Asi también, establecer alianzas estratégicas con contactos en origen que
verifiquen al proveedor y tengan un contacto en pro de los beneficios del importador.

3. Marketing Digital

Aumentar la visibilidad de la empresa y atraer a nuevos clientes mediante estrategias de
marketing digital. Utilizar redes sociales para informar contenido relevante a posibles clientes
sobre temas de comercio exterior y aduanas.

Investigacion de mercado

1. Expandir la cobertura de la empresa para llegar a nuevos mercados y aumentar la base de
clientes. Realizar un andlisis de mercado para identificar regiones geograficas con alta
demanda de servicios aduaneros y logisticos.

2. Evaluar proveedores actuales en términos de calidad, costos, tiempos de entrega, facilidad
de pago y sobre todo fiabilidad, identificando areas de mejora. A la vez es necesario
seleccionar a proveedores potenciales que puedan ofrecer mejores términos o servicios
adicionales que nos den apalancamiento a negociar mejores términos de ser necesario.

3. Utilizar herramientas de Big Data para identificar innovaciones de mercado y oportunidades
para mapear las necesidades del cliente que no estan siendo satisfechas por los productos
actuales y nuevos productos.

Piramide estratégica del proyecto

A
i

llustracién 1

COMERCIO
SOLUCIONES PERSONALIZADAS PARA LA GESTION
COMERCIO EXTERIOR

PYMES

AGENCIAMIENTO DE ADUANA Y AMPLIA GAMA DE
GESTION LOGISTICA

SOCIO COMERCIAL QUE MINIMICE SUS OPERACIONES
Y MAXIMICE SU BENEFICIO

Piramide estratégica del proyecto
Fuente: Elaboracion propia

La piramide estratégica presentada en la llustracion 1 sintetiza los elementos clave sobre
los cuales se construye la propuesta de valor de AB Comex.

Modelo de planificacién para la empresa AB Comex
Dos areas funcionales:

1. Operaciones y logistica

2. Atencion al cliente y consultoria
Tres objetivos para cada area:
1.0peraciones y logistica

1.1 Reducir el tiempo de procesamiento de trdmites aduaneros.
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1.2 Implementar un sistema de seguimiento en tiempo real para todas las cargas.
1.3 Ampliar la oferta de servicios logisticos.
2. Atencién al cliente y consultoria

2.1 Incrementar la satisfaccion del cliente con la mejora de los tiempos de respuesta y la
resolucion efectiva de consultas y problemas.

2.2 Implementar un sistema de comunicacion automatizada que notifique a los clientes sobre
el estado de sus operaciones en tiempo real.

2.3 Expandir los servicios de asesoria.

A continuacion, se presentan dos politicas que permitan en el corto plazo llegar al objetivo
con 3 estrategias por cada objetivo y su procedimiento.

1. Operaciones y logistica
1.1 Reducir el tiempo de procesamiento de tramites aduaneros

Politica 1: Implementacion de herramientas tecnolégicas avanzadas para agilizar los
procesos de tramitacion.

Estrategias:

» Software de Gestion Aduanera: Implementar un software especializado que automatice la
documentacién y seguimiento de tramites aduaneros, minimizando errores y acelerando los
procesos.

* Integracion de Sistemas: Integrar el software de gestion aduanera con otros sistemas
logisticos y de proveedores para asegurar una comunicacion fluida y en tiempo real.

+ Capacitacion del Personal: Capacitar al personal en el uso de estas nuevas herramientas
para garantizar una transicion eficiente.

Politica 2: Establecimiento de protocolos y mejora de procesos estandarizados para la
revision y tramitacion de documentos aduaneros, eliminando pasos innecesarios y
optimizando el flujo de trabajo.

Estrategias:

* Revisién de Procesos Actuales: Realizar una auditoria interna para identificar y eliminar
cuellos de botella en los procesos actuales de tramitacion.

* Protocolos Estandarizados: Establecer protocolos claros y concisos para cada etapa del
proceso aduanero, incluyendo la revision arancelaria, la emision de certificados de origeny la
comunicacioén con clientes y proveedores.

* KPIs y Monitoreo: Definir indicadores clave de rendimiento (KPIs) especificos para medir la
eficiencia del proceso y realizar un monitoreo constante para identificar areas de mejora
continua.

1.2 Implementar un sistema de seguimiento en tiempo real para todas las cargas
Politica 1: Garantizar la visibilidad completa durante todo el proceso logistico.

« Alianzas estratégicas: Fortalecer alianzas estratégicas con agentes de carga confiables que
transmitan la informacion en tiempos reales.

* Plataforma de Monitoreo Centralizada: Desarrollar una plataforma de monitoreo centralizada
que permita visualizar el estado y ubicacion de todas las cargas en tiempo real.
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* Integracion con Sistemas Existentes: Integrar la plataforma de seguimiento con los sistemas
de gestion logistica y aduanera existentes para un flujo de informacion continuo y actualizado.

Politica 2: Asegurar que el personal esté capacitado y que los clientes estén informados sobre
el nuevo sistema de seguimiento en tiempo real, mejorando asi la comunicacion y la
eficiencia.

+ Capacitacion del Personal: Ofrecer programas de capacitacion intensivos para el personal
sobre el uso y manejo del nuevo sistema de seguimiento en tiempo real, incluyendo la
interpretacion de datos y resolucion de problemas.

* Protocolo de Comunicacion: Establecer un protocolo de comunicacion para informar a los
clientes sobre el estado de sus cargas en tiempo real, mediante alertas automaticas y reportes
periddicos del sistema.

» Soporte Técnico: Crear un equipo de soporte técnico dedicado para atender cualquier
incidencia relacionada con el sistema de seguimiento en tiempo real, asegurando una rapida
resolucion de problemas.

1.3 Ampliar la oferta de servicios logisticos

Politica 1: Establecer alianzas estratégicas con proveedores de servicios logisticos para
expandir la gama de servicios ofrecidos.

+ ldentificacion de Socios Potenciales: Cotizar con distintos proveedores de servicios
logisticos que ofrezcan servicios complementarios como almacenamiento, distribucion,
transporte especializado y manejo de cargas peligrosas.

* Negociacion de Acuerdos: Negociar acuerdos con estos proveedores para ofrecer sus
servicios bajo la marca de AB Comex, asegurando condiciones favorables para ambas partes.

* Integracion de Servicios: Integrar los servicios de los socios estratégicos en el portafolio de
AB Comex, garantizando una transicion fluida para los clientes y manteniendo altos
estandares de calidad.

Politica 2: Invertir en el desarrollo de nuevas capacidades internas para ofrecer servicios
logisticos adicionales de manera directa.

* Invertir en agentes de origen: Personal en origen es capaz de facilitar el proceso de
consolidacion y contacto con proveedores.

+ Asociaciones estratégicas con navieras: Reservar cupos de contenedores que aseguren
fletes mas bajos para los clientes.

» Marketing de Nuevos Servicios: Desarrollar una campafa de marketing para promocionar
los nuevos servicios logisticos a los clientes actuales y potenciales, destacando los beneficios
y el valor afadido de los mismos.

2. Atencion al cliente y consultoria

2.1 Incrementar la satisfaccion del cliente con la mejora de los tiempos de respuesta y la
resolucion efectiva de consultas y problemas

Politica 1: Implementacion de un Sistema de Gestion de Relaciones con Clientes (CRM)

+ Seleccion e Implementaciéon del CRM: Evaluar y seleccionar un sistema de CRM adecuado
que se adapte a las necesidades especificas de AB Comex. Implementar el sistema con la
ayuda de un equipo especializado.

« Capacitacion del Personal: Capacitar a todos los empleados que interactuan con clientes en
el uso del CRM, asegurando que sepan como registrar, gestionar y resolver consultas y
problemas de manera €eficiente.
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» Automatizacion de Procesos: Configurar el CRM para automatizar tareas repetitivas como
el seguimiento de consultas, la asignacion de tareas a los responsables adecuados y el envio
de notificaciones de progreso a los clientes.

Politica 2: Crear un centro de atencion al cliente dedicado para proporcionar una resolucion
rapida y efectiva de consultas y problemas.

* Creacion del Centro de Atencion: Establecer un centro de atencion al cliente con personal
capacitado especificamente para gestionar consultas y problemas de manera rpida y
eficiente.

« Definicién de Protocolos de Atencion: Desarrollar y estandarizar protocolos de atencion al
cliente que incluyan tiempos de respuesta objetivo, procedimientos para la escalaciéon de
problemas y métodos para el seguimiento y resolucion de consultas.

* Monitoreo y Evaluacion de Desempefio: Implementar un sistema de monitoreo y evaluacién
del desempefio del centro de atencion al cliente, utilizando métricas como el tiempo promedio
de respuesta, la tasa de resolucion en el primer contacto y la satisfaccion del cliente.

2.2 Implementar un sistema de comunicacion automatizada que notifique a los clientes sobre
el estado de sus operaciones en tiempo real.

Politica 1: Implementar una plataforma tecnolégica que permita la comunicacién
automatizada en tiempo real con los clientes.

« Evaluacion y Seleccién de la Plataforma: Evaluar diferentes plataformas tecnolégicas que
ofrecen servicios de notificaciones automatizadas, seleccionando la que mejor se adapte a
las necesidades de AB Comex.

* Integracion con Sistemas Existentes: Integrar la plataforma seleccionada con los sistemas
internos de la empresa, como el sistema de gestion de carga y el CRM, para que la
informacion relevante se transmita automaticamente a los clientes.

* Personalizacion de Mensajes: Permitir la personalizacion de los mensajes de notificacion
para que incluyan informacién especifica y relevante para cada cliente.

Politica 2: Desarrollar y establecer protocolos claros para la comunicacion automatizada con
los clientes, asegurando la precisién y la puntualidad de las notificaciones.

+ Definicion de Protocolos de Comunicacion: Definir los tipos de notificaciones que se
enviaran, la informacién que incluiran y la frecuencia con la que se enviaran.

* Monitoreo y Verificacion: Implementar un sistema de monitoreo para verificar que las
notificaciones se envien correctamente y a tiempo.

+ Capacitacion del Personal: Capacitar al personal sobre los nuevos protocolos de
comunicacioén y el uso de la plataforma de notificaciones automatizadas, asegurando que
entiendan su importancia y cémo operar el sistema.

2.3 Expandir los servicios de asesoria

Politica 1: Ampliar la gama de servicios de asesoria ofreciendo nuevas areas especializadas
que respondan a las necesidades emergentes del mercado y de los clientes actuales

* Identificacion de Necesidades del Mercado: Realizar un estudio de mercado para identificar
las areas de asesoria mas demandadas y emergentes, tales como comercio internacional,
regulaciones aduaneras especificas, y optimizacion logistica.



Mera 14

« Capacitacion del Personal: Capacitar a los empleados actuales y contratar a expertos en las
nuevas areas de asesoria identificadas, asegurando que el personal esté altamente
cualificado para ofrecer estos nuevos servicios.

* Desarrollo de Materiales y Recursos: Crear materiales educativos, guias, y recursos para
los clientes sobre las nuevas areas de asesoria.

Politica 2: Ofrecer programas de asesoria personalizada que se adapten a las necesidades
especificas de cada cliente, proporcionando soluciones a medida y un soporte continuo.

 Evaluacion Inicial de Clientes: Realizar una evaluacion inicial de las necesidades de cada
cliente para identificar las areas donde la asesoria personalizada puede ofrecer el mayor
beneficio.

+ Asignacién de Consultores Especializados: Asignar consultores especializados a cada
cliente, asegurando que reciban asesoria en funcion de sus necesidades especificas.

* Medicion y Retroalimentacion: Implementar mecanismos para medir la efectividad de los
programas de asesoria personalizada con la retroalimentacién de los clientes, utilizando esta
informacion para mejorar continuamente los servicios.

Estrategias para para seleccionar, reclutar y motivar.
Operaciones y logistica

e Seleccion
Realizar una convocatoria de carpetas donde se seleccionaran unicamente las que cumplan
con los requisitos para el puesto, en este caso los aplicantes deben conocer sobre comercio
exterior y agenciamiento de aduanas.

e Reclutamiento
- Realizar una entrevista inicial con el jefe de la seccion.

- Realizar un examen tedrico, practico con el jefe inmediato para validar su conocimiento.

- Realizar un examen psicolégico que analice trastornos de personalidad, fobias, adicciones
y tipos de personalidad con el psicologo laboral.

- Realizar un examen médico

e Motivacion
- Cursos de capacitacion continua en comercio exterior y reglamentacion aduanera.

- Fees por cumplimiento de Indicadore clave de rendimiento (KPIs).
- Fees por tramite que consiga el operador en el mercado.

- Estabilidad laboral.

Atencion al cliente

e Seleccion
Realizar una convocatoria de carpetas donde se seleccionaran Unicamente las que cumplan
con los requisitos para el puesto, en este caso los aplicantes deben tener don de gente y
experiencia en servicio al cliente.

e Reclutamiento
- Realizar una entrevista inicial con el jefe de la seccion.

- Realizar un examen teodrico, practico con el jefe inmediato para validar su conocimiento.

- Realizar un examen psicolégico que analice trastornos de personalidad, fobias, adicciones
y tipos de personalidad con el psicologo laboral.
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- Realizar un examen médico.

e Motivacion
- Cursos de capacitacion continua en atencion al cliente y manejo de sistemas.

- Fees por cumplimiento de KPlIs.
- Seguridad laboral.
Talento humano

e Seleccion
Realizar una convocatoria de carpetas donde se seleccionaran unicamente las que cumplan
con los requisitos para el puesto, en este caso los aplicantes deben tener un titulo o cursar
psicologia laboral o carreras a fin.

e Reclutamiento
- Realizar una entrevista inicial con el jefe de la seccion.

- Realizar un examen teodrico, practico con el jefe inmediato para validar su conocimiento.

- Realizar un examen psicolégico que analice trastornos de personalidad, fobias, adicciones
y tipos de personalidad con el psicologo laboral.

- Realizar un examen médico.

e Motivacion
- Cursos de capacitacion continua en para el desarrollo personal como: Desarrollo
Organizativo, Seleccién de Personal, Gestion y Liderazgo, Derecho Laboral o Direccion y
Motivacion de Recursos Humanos.

- Estabilidad laboral.
Activos fijos de la empresa y su utilidad
Operaciones y logistica

e Oficinas y Almacenes
Lugares adecuados para realizar el proceso logistico y almacenar informacion requerida por
entidades regulatorias como SRI y aduana. Los mismos incrementan la eficiencia operativa y
cumplen con requerimientos impositivos.

e Equipos de tecnologia y comunicacion
Servidores, computadoras, sistemas de red y equipos de comunicacién para coordinar y
gestionar las operaciones logisticas y de transporte. Estos facilitan la comunicacion rapida y
eficiente entre diferentes areas de la empresa, mejorando la coordinacion y el seguimiento de
las operaciones logisticas.

Atenciodn al cliente

o Estaciones de Trabajo
Escritorios, sillas ergondmicas, y estaciones de trabajo para el personal de atencion al cliente.
Proporcionan un entorno comodo y productivo para los empleados, mejorando la eficiencia 'y
la calidad de la atencion al cliente.

e Equipos de computo
Para gestionar comunicaciones, acceder a sistemas de informacién y bases de datos de
clientes. Facilitan el acceso rapido y eficiente a la informacion necesaria para resolver
consultas y problemas de los clientes.

Talento Humano

e Computadoras y Monitores
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Equipos de computo para gestionar informacion de empleados, realizar tareas
administrativas, y acceder a sistemas de gestion de recursos humanos. Facilitan el manejo
eficiente y seguro de datos del personal, incluyendo ndéminas, expedientes y registros de
desempefio.

e Salas de Reuniones y Entrevistas
Espacios equipados con mesas de reuniones, sillas comodas y equipo audiovisual para
entrevistas y reuniones de personal. Proporcionan un entorno adecuado para realizar
entrevistas de seleccion, reuniones de equipo y sesiones de capacitacion.

e Sistemas de Archivo y Documentacion
Aseguran que la documentacion importante esté organizada y facilmente accesible,
mejorando la gestion y la seguridad de los registros del personal

Activos intangibles de la empresa y para que se va a usar

e Reputacion Corporativa
Una sdlida reputacion puede diferenciar a AB Comex de sus competidores, permitiendo una
mayor retencion de clientes y una ventaja competitiva en el mercado.

e Marca
Una marca bien posicionada nos ayuda a aumentar el reconocimiento y la preferencia del
cliente, facilitando la expansién del mercado y el incremento de ventas.

e Licencias
Certificarnos con la norma ISO para agenciamiento de aduana nos facilita la entrada en
nuevos mercados y asegurar el cumplimiento normativo, reduciendo riesgos y evitando
sanciones.

o Relaciones Comerciales y Alianzas Estratégicas
Ampliar la oferta de servicios, mejorar las condiciones comerciales y fortalecer la posicion
competitiva de AB Comex en el mercado.

e Know-How
Diferenciarnos de la competencia, mejorar la calidad del servicio, incrementar la eficiencia
operativa y asegurar la transferencia efectiva de conocimientos dentro de la organizacion.

Operaciones y logistica

e Sistema de digitacion para la trasmision de tramites aduaneros.
e Sistema Ecuapass para registrar toda operacion y consultas aduaneras en el
Ecuador.
e Sistema de preliquidacion para confirmar tributos.
o Sistema de revision arancelaria para revisar normativa, clasificacion y prohibiciones.
o Sistema de tracking para brindar un servicio de seguimiento en tiempo real.
e Sistema de Big data para ampliar la oferta de servicios.
Atencion al cliente

e Sistema de gestidon de relaciones con clientes (CRM) para el registro de datos del
cliente, seguimiento de comunicaciones, gestion de oportunidades de ventas.

e Sistemas de comunicacion como correo electrénico, chat en vivo, teléfono para
centralizar las comunicaciones con clientes, dar seguimiento y respuesta rapida
dando una experiencia fluida y rapida.

Talento humano

e Sistema de gestion de recursos humanos (HRMS) que ayude a automatizar las
tareas administrativas, reducir errores y mejorar la gestion de los recursos humanos.

o Sistema de gestion de desempefio para evaluar y mejorar el desempefio de los
empleados.

e Sistemas de encuestas de clima laboral para analizar la satisfaccion y el ambiente
de trabajo.
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e Sistema de ndmina para generar roles de pagos.
Modelo de retencion de clientes
Estrategias de captacion

1. Crear y distribuir contenido valioso y relevante para atraer clientes de nuestro segmento.
Realizar campafias digitales con casos de éxito y boletines informativos dirigidas a
empresarios y comerciantes del sector de comercio exterior o que busquen comenzar en él
para aumentar la visibilidad de la empresa.

2. Establecer relaciones con otras empresas y profesionales para generar referencias.
Colaborar con empresas de logistica, transporte, almacenaje, etc. Para ampliar la red de
contactos y generar referencias cuantificables.

3. Participacion en ferias comerciales, conferencias y eventos del sector para establecer
contactos y promocionar los servicios de la empresa.

4. Desarrollar programas de fidelizacion para recompensar la lealtad de los clientes
existentes, como otorgar un fee por voliumenes de tramites altos.

5. Ofrecer incentivos econdmicos a los operadores de la empresa por tramites conseguidos
por su cuenta.

6. Llamar a importadores del sector para ponernos a disposicién y solicitando una visita para
presentar una propuesta de nuestros servicios.

Estrategias de repeticion

1. Simplificar el proceso desde cualquier punto en el que el cliente nos entregue el tramite,
ofertando un proceso personalizado para cada cliente segun sus necesidades.

2. Realizar un analisis integral del proceso que esta llevando el cliente y dar propuestas que
resulten mejoren lo que realice en la actualidad como el tipo de contenedor en el que carga
su mercaderia, partidas arancelarias, etc.

3. Realizar alianzas estratégicas con agentes de carga que mejoren valores de fletes
internacionales sin costos adicionales.

4. Servicio de rastreo de carga en tiempo real en cada parte del proceso logistico desde la
bodega del proveedor hasta la de nuestro cliente.

5. Establecer un centro de atencion al cliente con personal capacitado especificamente para
gestionar consultas y problemas de manera rapida y eficiente.

Estrategias de relaciones

1. Ofrecer mayores beneficios por su tramite, no solo el agenciamiento, pero también
conseguir fletes, y seguimiento de su carga.

2. Ofrecer asesoria a sus proveedores del exterior para que entreguen certificados de origen
que resultan en beneficios arancelarios en destino.

3. Realizar una revision minuciosa del tramite para que el cliente no caiga en multas y
revisiones fiscales.

4. Entregar un servicio rapido y eficiente que simplifique sus procesos.
Estrategias de vinculacién

1. Realizar programas de recompensas a traves de descuentos a clientes recurrentes,
clientes que nos den un gran volumen y también a aquellos que nos refieren a nuevos
clientes.
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2. Proveer un servicio al cliente eficiente y personalizado a trabajar en pro de entender sus
necesidades y entregar soluciones proactivas.

3. Obtener certificados internacionales que validen nuestro compromiso por entregar un
servicio de excelencia.

Participacion de mercado

Es esencial centrarse en estrategias que incrementen la visibilidad, mejoren la oferta de
servicios y fortalezcan la relacion con los clientes.

1. Diversificar los servicios ofrecidos para atraer a una base de clientes mas amplia y mejorar
la competitividad porque uno de los problemas mas grandes que tienen los importadores es
tener que gestionar la logistica con varios proveedores.

2. Crear sinergias con otras empresas de logistica, operadores de transporte y proveedores
de servicios relacionados para ofrecer paquetes de servicios combinados que agreguen valor
al cliente como fletes mas atractivos o que brinden mayores prestaciones en tiempos de
transito, dias libres, etc. a precios similares.

3. Incrementar la visibilidad y atraer nuevos clientes mediante la certificacion de normas
internacionales como la ISO de agenciamiento aduanero que nos validen ante nuevas
empresas que demanden un proveedor certificado por normas internacionales, como clientes
grandes.

Incremento de ventas

Para incrementar las ventas es crucial implementar estrategias que fortalezcan la propuesta
de valor, mejoren la eficiencia operativa y aumenten la satisfaccién del cliente.

1. Diferenciar la oferta de servicios para atraer a mas clientes, entregando soluciones
personalizadas basadas en las necesidades especificas de cada cliente, crear paquetes de
servicios combinados dentro del agenciamiento de aduana.

2. Incentivar a la fuerza de ventas con un fee por cada tramite conseguido, asi como a los
operadores logisticos por lograr alcanzar indicadores clave de rendimiento (KPIs)

3. Implementar una estrategia de marketing dirigida a sectores especificos que puedan
beneficiarse de tus servicios, utilizando canales como correo electronico, redes sociales y
publicidad online.

Rentabilidad

1. Optimizar costos operativos para aumentar los margenes de beneficio con la
implementacion de auditorias regulares para identificar areas de desperdicio y oportunidades
de ahorro. Utilizar herramientas de analisis de desempefio para evaluar la eficiencia de los
procesos Yy realizar ajustes necesarios.

2. Identificar nuevos segmentos de mercado para diversificacion de las fuentes de ingresos y
no depender de la base de clientes habitual.

3. Negociar mejores tarifas y condiciones con proveedores de servicios logisticos y otros
insumos necesarios para las operaciones, asegurando contratos favorables que reduzcan los
costos operativos.

Crecimiento

1. Alianzas estratégicas con proveedores en origen que mejoren la eficiencia operativa con la
comunicacion directa con proveedores y agentes de carga.
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2. Diversificar el portafolio de servicios que nos establezca como un socio comercial que tenga
la capacidad de brindar un servicio completo desde la salida de fabrica, seguimiento, la
nacionalizacion y movilizacién en destino.

3. Entrar a nuevos mercados con la capacitacion, certificacion y contratacion nuevo talento
necesario para satisfacer las necesidades que esto implica.

Posicionamiento

1. Mejorar la percepcion de la marca y la experiencia del cliente con la implementacion de
programas de formacion para el personal en atencion al cliente y mejora de la experiencia del
cliente, asegurando que cada interaccion sea positiva.

2. Entregar un valor agregado por servicio de agenciamiento como la cotizacion de fletes,
seguimiento de carga y analisis logistico personalizado del mejor proceso para la carga de
cada cliente.

3. Diferenciarnos del mercado por certificaciones reconocidas en la industria, misma que
ningun agente afianzado de la ciudad cuenta como ISO 9001 para gestién de calidad
aduanero que demuestren el compromiso con la excelencia y la mejora continua.

Reputacién corporativa

1. Realizar acciones que demuestren el compromiso de la empresa con la comunidad y el
medio ambiente implementando practicas sostenibles dentro de la empresa, como el uso de
materiales reciclables, la reduccion de la huella de carbono y la optimizacion del consumo de
energia.

2. Mejorar la reputacién mediante una comunicacién clara, transparente y efectiva con
canales de comunicacion abiertos y accesibles para clientes, proveedores y empleados. Esto
incluye lineas directas de atencion al cliente, correos electrénicos dedicados y presencia
activa en redes sociales.

3. Fortalecer la reputacion de la empresa mediante la entrega de servicios de alta calidad con
programas de capacitacion continua para el personal en areas clave como atencion al cliente,
gestion de aduanas y logistica, asegurando que estén siempre actualizados con las mejores
practicas y normativas vigentes.

Desarrollo de marca

1. Asegurarse de que la experiencia del cliente esté alineada con la identidad de la marca en
todos los puntos de contacto, desde la atencién al cliente hasta la comunicacion en redes
sociales y el servicio postventa.

2. Fortalecer la presencia en linea y mejorar la visibilidad de la marca a través de estrategias
de marketing digital como presencia activa y coherente en las principales redes sociales
(LinkedIn, Facebook, Instagram, Twitter) para interactuar con el publico objetivo, compartir
contenido relevante y promover los servicios de la empresa.

3. Establecer alianzas con otras empresas del sector y organizaciones relevantes para
fortalecer la red de contactos y ampliar el alcance de la marca. Estas alianzas pueden incluir
colaboraciones en proyectos y programas de afiliados que beneficien a ambas marcas.

Desarrollo de nuevos productos

1. Realizar estudios de mercado y analisis de tendencias para identificar oportunidades y
necesidades no satisfechas en el sector aduanero y logistico.

2. Involucrar a los clientes en el proceso de desarrollo de nuevos productos para garantizar
que las soluciones sean relevantes con grupos focales y encuestas regulares para obtener
feedback directo de los clientes sobre sus necesidades, problemas y deseos relacionados
con los servicios aduaneros y logisticos.
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3. Invertir en la formacion continua del personal en areas clave para fortalecer las capacidades
internas de desarrollo de productos para garantizar la eficiencia operativa

Crear valor

1. Ofrecer servicios altamente personalizados que se ajusten a las necesidades especificas
de cada cliente ofreciendo servicios de consultoria que aborden las necesidades individuales
de cada cliente.

2. Invertir en la capacitacion y desarrollo profesional del personal para asegurar que estén al
dia con las actualizaciones de un sector en cambio constante.

3. Colaborar con proveedores de servicios logisticos para ofrecer soluciones integrales, desde
la gestion de transporte hasta el almacenamiento y distribucion.

Lealtad y fidelidad

1. Implementar un programa de referencias que incentive a los clientes actuales a recomendar
tus servicios a otros, ofreciendo descuentos o bonificaciones por cada nuevo cliente referido.

2. Proporcionar un servicio al cliente superior que supere las expectativas y fomente la
confianza y satisfaccion del cliente mediante el seguimiento y resolucion de problemas de
manera rapida y eficiente.

3. Mantener una comunicacién constante y efectiva con los clientes para entender sus
necesidades y mejorar continuamente los servicios ofrecidos con encuestas de satisfaccion
para obtener feedback sobre su experiencia y areas de mejora.

Entorno Empresarial Macro

AB Comex se encuentra en la industria de la logistica y transporte especializandose en el
cumplimiento de la normativa aduanera para la importacion y exportacion de mercancias. Asi
como la entrega de servicios logisticos y obtencion de permisos y licencias de control.

1. Politico

Ecuador como parte de su estrategia de insercién en el comercio internacional, ha firmado
varios acuerdos comerciales con varios paises y bloques econémicos como el Acuerdo
Comercial Multipares con la Union Europea, Tratado de Libre Comercio Ecuador-China, ser
parte del bloque econdmico Mercosur y parte de la Comunidad Andina. Los mismos impactan
de manera significativa a la empresa.

Los acuerdos comerciales facilitan el comercio, con la reduccion o eliminacién de aranceles
y barreras para productos importados, incentiva a incrementar el volumen de comercio
exterior, beneficiando a la agencia de aduana con mas tramites aduaneros de importacion.
De igual manera abre las puertas a productores nacionales con una oferta exportable
potencial a mercados como China, con mercado de 1.400 millones de consumidores con alto
poder adquisitivo. Lo que aumentaria la necesidad de servicios aduaneros.

Dentro de los puntos negativos aumenta la complejidad de los procesos aduaneros lo que
requiere una mayor inversion para la capacitacion continua para mantener los procesos
actualizados a las normativas y estandares internacionales, lo que aumenta costos
operativos.

Como explica (Servicio Nacional de Aduana Del Ecuador, n.d.) el cédigo organico de la
produccioén, comercio e inversiones regula el tarifario de honorarios minimos para los agentes
de aduana lo que asegura que la empresa reciba la tarifa minima por tramite en cualquier tipo
de régimen aduanero que a su vez le faculta a fijar una tarifa mayor si asi se lo pacta con el
cliente.

Esto es positivo en el sentido que evita la competencia desleal basada en precios
excesivamente bajos que desestabilizan el mercado y a su vez al mantener el mismo precio,
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aumenta la competencia basada en la calidad del servicio y también con esto la empresa
puede prever sus ingresos Yy planificar sus operaciones y estrategias de inversion. En lo
negativo se limita la capacidad de la empresa para ofrecer descuentos o promociones para
captar o mantener clientes y nos vuelve vulnerables a cambios normativos que puede
significar un cambio en la politica de tarifas minimas.

2. Econémico

Segun publicacion del (Banco Central del Ecuador, 2024b). Las importaciones se redujeron
en un 3.3% comparado al primer trimestre del afo anterior debido a una contraccién de la
demanda en productos refinados de petréleo, vehiculos y equipos de transporte. En términos
de volumen, la evolucion fue similar, puesto que se registré una contraccion del 6,4% a nivel
trimestral y del 5,2% con respecto al mismo trimestre de 2023, esto principalmente por la
contraccion en la cantidad de importaciones petroleras. Por otro lado, el ((Banco Central del
Ecuador, 2024b) indica que, en el primer trimestre de 2024, el valor de las exportaciones
ecuatorianas alcanz6 un incremento trimestral de 4,7% y de 8,2% comparado con el mismo
trimestre de 2023.

En principio la publicacién sugiere que habra menos tramites aduaneros relacionados con la
importacion. Sin embargo, la reduccién esta vinculada a sectores especificos como productos
refinados de petréleo, vehiculos y equipos de transporte. Lo que no traslada una caida de
tramites al momento para la empresa, al contrario; el reciente acuerdo comercial con China
que entro en vigencia a los tramites embarcados desde el primero de mayo ha impulsado a
un crecimiento en las importaciones y el (Banco Central del Ecuador, 2024a)) dice que, segun
estimaciones del Ministerio de Produccioén, en el primer afo de vigencia del acuerdo, las
exportaciones presentaran un aumento de 22,8% y las importaciones de 39,1%.

Para la agencia de aduana, el crecimiento de las exportaciones presenta oportunidades
significativas para expandir y diversificar su oferta de servicios. La agencia debe adaptarse a
estas dinamicas del mercado, enfocandose en areas de crecimiento y optimizando sus
operaciones para enfrentar la disminucién en otras.

3. Sociocultural

El entorno sociocultural afecta directamente a la agencia de aduana AB Comex en diferentes
ambitos. La educacion y capacitacion del personal en el sector aduanero, logistico y de
transporte impactan la eficiencia en el manejo de operaciones y un diferenciador en el
mercado para AB Comex puesto que en un mercado tan competitivo donde el precio no influye
en la decision de compra del consumidor la confianza es lo que resalta.

El fenédmeno social mas importante dentro del agenciamiento aduanero probablemente es la
globalizacion pues abre puertas a nuevos mercados internacionales que aumenta la demanda
de tramites de importacion y exportacion de diversas regiones del mundo. Con la
globalizacion, se tiende a la armonizacion de normas como el HS Code (codigo del sistema
armonizado) sus siglas en espafiol. Hacen referencia a la clasificacion arancelaria que facilita
las operaciones aduaneras y reduce la complejidad en la forma de identificar mercancia en
todo el mundo para cumplir con requisitos ya sea en certificados de origen o cumplimiento de
normativas internacionales. Asi también puede complicar los procesos logisticos por barreras
impositivas de cada pais, pero la empresa debe adaptarse de manera proactiva a los cambios
globales para entender las necesidades comerciales de los mercados internacionales y
aprovechar los beneficios de la globalizacion.

Un desafio cultural que presenta la empresa es el actual de manera ilegal pues aun algunos
empresarios quieren abaratar costos y tratan de evadir tributos con la falsificacion de
documentos o no declarar su carga de la manera correcta. AB Comex se caracteriza por su
transparencia y vela por hacer cumplir la normativa legal buscando siempre maximizar los
beneficios del cliente y minimizar sus riesgos conforme a la ley.
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Otro de los desafios que presenta el Ecuador es la percepcion de seguridad en el entorno
social, la presencia de crimen organizado impacta la confianza sobre todo en el transporte
interno lo que sube los costos del proceso al necesitar de custodios en carretera, seguros,
candados satelitales, etc.

El marco sociocultural presenta varias oportunidades como desafios para los agentes
afianzados por lo que adaptarse y responder de manera efectiva a estos factores es clave
para el éxito en el sector.

4. Tecnoldgico

La tecnologia en una agencia de aduana es crucial para optimizar sus operaciones, mejorar
la eficiencia y ofrecer un servicio mas competitivo y transparente. El Servicio Nacional de
Aduana del Ecuador (SENAE) tiene el sistema Ecuapass que permite a los operadores de
comercio exterior realizar sus procesos, en el caso de un agente afianzado permite la
declaracion y trasmisiéon de tramites de importacion o exportacion, el mismo tuvo su ultima
actualizacion en el 2019 y es muy manual, lo que complica y retrasa el proceso de declaracion.
Por lo que fue necesario implementar un sistema tercerizado que esta conectado el Ecuapass
que cuenta con varias funciones que automatiza el proceso y brinda informacion mas
ordenada a nuestros clientes. Este sistema aumenta los costos operativos por tramite, pero
brinda un servicio mucho mas personalizado, con funciones automatizadas que reduce
errores y se traduce en mayo satisfaccion del cliente.

De la misma manera se utilizan varios sistemas de acompafiamiento como para la revision
arancelaria con el sistema Pudeleco que entrega informacion arancelaria de una manera mas
ordenada y rapida que el sistema Ecuapass o herramientas de Big Data que nos permite
ampliar el portafolio de servicios que entregamos como analisis de mercado, busqueda de
proveedores, etc.

La adopcién de tecnologias avanzadas en AB Comex no solo mejora la eficiencia operativa,
sino que también ofrece un valor agregado a los clientes al proporcionar servicios mas
rapidos, seguros y transparentes. La innovacién tecnoldgica es esencial para mantenerse
competitivo en un entorno globalizado y en constante cambio.

5. Ambiental

El marco ambiental en cualquier empresa es esencial para el cumplimiento de normativas
ecoldgicas. En el 2015 la ONU publico los objetivos de desarrollo sostenible, varios de ellos
direccionados al impacto ambiental como respuesta a la crisis climatica, AB Comex trabaja
en estas implementando practicas para minimizar el impacto ambiental de sus operaciones y
promover practicas sostenibles como la optimizacion de energia y reduccién de residuos.

Segun el (Ministerio de Produccioén, 2024), a escala mundial se esperan muchos cambios que
haran que los reportes de medioambiente, sociedad y gobernanza sean una obligacion. El
ministerio de Comercio Exterior junto a otros ministerios del Ecuador y la Unién Europea han
desarrollado el proyecto “Ecuador Verde” que tiene como objetivo principal implementar una
estrategia integral para involucrar al sector productivo y comercial en la transicion hacia una
economia limpia y circular. Esto ha motivado a la empresa a promover el transporte y logistica
sostenible con el uso de transporte eficiente que minimice la huella de carbono al optar modos
de transporte que generen menos emisiones como el transporte maritimo o por rutas mas
cortas que reduzcan el uso de combustible y las emisiones asociadas.

Para la AB Comex el marco ambiental es integral, abarcando desde el cumplimiento
normativo hasta la innovacion en practicas sostenibles que ayuda a proteger al medio
ambiente y también mejora la reputacién corporativa.

6. Laboral

El marco laboral en Ecuador tiene varias implicaciones para AB Comex, pues regula las
relaciones laborales, seguridad social, los derechos de los trabajadores y las obligaciones de
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los empleados. La legislacion laboral protege la relacién laboral con el cédigo del trabajo, la
empresa reconoce todos los beneficios de ley con sueldos por encima del mercado y motiva
a sus trabajadores con fees por objetivos de cumplimiento y cada tramite que traiga a la
empresa.

Segun (Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU) Indicadores
Laborales, 2024), la tasa de empleo adecuado se ubico en 35,1% y la tasa de desempleo
alcanzé el 4,1% que ha crecido con respecto al primer periodo del afio anterior, lo que supone
una desaceleracion economica, que puede reducir la demanda de bienes y servicios. A su
vez, puede disminuir la cantidad de mercancias importadas y exportadas, afectando el
volumen de tramites para la empresa dado que las empresas importadoras o exportadoras
de bienes pueden ajustar sus volumenes en funcion de la situacion econdmica general y la
tasa de desempleo.

Es fundamental para la operacion de AB Comex asegurar que las relaciones laborales se
manejen de manera justa y legal cumpliendo con la normativa para mantener un ambiente de
trabajo positivo y productivo. Y es fundamental monitorear los indicadores laborales para
ajustar sus estrategias y mitigar riesgos como la diversificacién de sus servicios para
compensar la disminucion de la demanda de tramites de agenciamiento aduanero.

7. Legal

El marco legal es probablemente el que afecta en mayor magnitud a la empresa, ya que regula
todas las actividades relacionadas con el comercio exterior. Como la Ley Organica de
Aduanas que regula toda la actividad aduanera en el Ecuador y es deber y obligacion para la
empresa cumplir estrictamente con ella como la correcta clasificacion arancelaria, valoracion
de mercancias y el cumplimiento de los regimenes aduaneros.

Existen varias normativas de control para la importacion de mercancias especificas que se
deben verificar su cumplimiento como normas de calidad u obtencién de certificaciones previo
0 durante el embarque (ej,.INEN, MIPRO, ARCSA). La empresa estd comprometida en
conocer las mismas para guiar a sus clientes y asegurar que no caigan en problemas legales
que pueden incurrir en sanciones altas, reembarques y retrasos para la entrega de la carga
del cliente.

Existen varias normas generales que incentivan sobre todo a productores nacionales a
importaciones como la ley de régimen tributario en su articulo 15 ofrece liberacion de IVA a
toda carga especificas como papel bond, medicina, productos que se utilicen dentro del agro
desde llantas hasta semillas o el Ministerio de Produccién entrega certificados para liberacion
de impuestos a productores que tengan integracion nacional en su producto final. Esto
promueve a los productores y comerciantes nacionales para aprovechar las ventajas y
optimizar sus costos.

El marco legal sin duda es un componente critico para las operaciones de la empresa y el
cumplimiento estricto de las leyes y regulaciones aduaneras, fiscales y comerciales asegura
la operacion legal y fortalece la confianza de los clientes y la competitividad en el mercado.
La capacidad de adaptarse a los cambios al marco legal conlleva al éxito al largo plazo de la
empresa.

AB Comex enfrenta un entorno desafiante pero lleno de oportunidades. Para aprovechar al
maximo las condicione actuales, la agencia debe mantenerse flexible al cambio y tener la
capacidad de adaptarse, especialmente a las condiciones que impone la ley, la tecnologia y
las tendencias globales en comercio exterior, manteniendo su compromiso de ofrecer
soluciones aduaneras de alta calidad que generen valor para sus clientes y contribuyan al
crecimiento sostenible de la empresa.

Plan de Negocios
Luego de establecer la direccion estratégica de la empresa y definir los lineamientos que
orientan su crecimiento en el sector aduanero, es fundamental estructurar un Plan de
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Negocios que permita traducir esa vision en acciones concretas y sostenibles. Este modulo
tiene como objetivo disefiar un modelo de negocio claro, alineado con los objetivos
estratégicos de la agencia de aduanas, mediante el uso de herramientas modernas y
ampliamente validadas como el Lienzo Canvas de Osterwalder, el cual permitira visualizar de
manera integral aspectos clave como la propuesta de valor, segmentos de clientes, canales
de distribucion, fuentes de ingresos y actividades clave. Adicionalmente, se desarrollara una
estructura de costos estandar, con el fin de establecer un marco financiero que identifique los
recursos necesarios, los costos operativos, y las proyecciones econémicas que garanticen la
viabilidad del proyecto. Esta seccion busca articular la estrategia empresarial con una
planificacion operativa y financiera efectiva, que facilite la toma de decisiones y contribuya al
posicionamiento competitivo y sostenible de la agencia en el mercado.

Lienzo CANVAS de Osterwalder
Tabla 1

Lienzo Canvas Osterwalder

Socios clave Actividades clave Propuesta de valor Relacion con clientes Segmentos de clientes
®  Gestion de Tramites e Servicios e Asesoria
Aduaneros Aduaneros Personalizada
= Pokon +  Coordinacién Eficientes «  Soporte en Tiempo * e Do
ransporte 3 Logistica Integral e Proceso Logistico Real
Almacenaje *  Marketing y Ventas Integral e Capacitacién en * Nuevos Importadores
« Entidades . e Optimizacién de CZP io Exteri * Empresas que Buscan
Gubemamentales Costos. mercio Ex'enor Tercerizacion.
*  Asesores en Comercio
Intemnacional
Recursos clave Canales
¢ Equipo Experto en ¢ Digitales
Comercio Exterior y o Presenciales
Adusnas * Networkingen
* Red de Proveedores eventos comerciales
Logisticos
Estructura de costes Fuente de ingresos
® Costos Fijos * Honorarios por Gestion Aduanera
* Costos Variables * Comisiones por Servicios Logisticos
o Gastos en Tecnologia y Comunicacion e Asesoria Especializada

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 1 describe todos los aspectos clave del funcionamiento de la empresa detallados a
continuacion.

1. Propuesta de Valor

+ Servicios Aduaneros Eficientes: Declaracion y gestion de mercancias ante la aduana en
cualquier régimen aduanero, agilizando tiempos y optimizando costos.

* Proceso Logistico Integral: Coordinacion desde la bodega de origen hasta las instalaciones
del cliente, cubriendo todos los términos de negociacion.

» Optimizacién de Costos: Asesoria para reducir aranceles mediante tratados internacionales
y busqueda de eficiencias logisticas.

» Comunicacion en Tiempo Real: Informacion constante sobre el estado de la carga y
notificaciones oportunas, aumentando la confianza del cliente.

2. Segmentos de Clientes

* PYMES del Sector Comercial: Empresas en Cuenca que importan maquinaria, materia prima
o productos terminados y buscan optimizar costos y procesos.
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* Nuevos Importadores: Empresas con intencion de iniciar en el comercio exterior y requieren
una guia integral.

« Empresas que Buscan Tercerizacion: Negocios que desean delegar sus procesos de
importacion para reducir carga administrativa.

3. Canales
* Digitales: Redes sociales, pagina web, correo electronico, campafias de marketing en linea.
* Presenciales: Oficinas en Cuenca para atencion personalizada y reuniones informativa.

* Networking en Eventos Comerciales: Participacion en ferias y foros de comercio exterior
para atraer a potenciales clientes.

4. Relacion con los Clientes

* Asesoria Personalizada: Consultorias para ayudar a los clientes a entender y optimizar su
proceso de importacion.

« Soporte en Tiempo Real: Atencion rapida por medio de chat, teléfono y correo para
responder dudas y dar seguimiento.

+ Capacitacion en Comercio Exterior: Webinars y recursos educativos para que los clientes
aprendan sobre temas aduaneros y logisticos.

5. Fuentes de Ingreso

+ Honorarios por Gestion Aduanera: Tarifas fijas y/o variables por declaracion y procesamiento
de mercancias.

« Comisiones por Servicios Logisticos: Gestion de fletes, almacenamiento, y otros servicios
de apoyo logistico.

» Asesoria Especializada: Cobros adicionales por servicios de consultoria, gestiéon de
documentos y revisiéon de aranceles.

6. Recursos Clave

» Equipo Experto en Comercio Exterior y Aduanas: Profesionales cualificados para gestionar
tramites y optimizar procesos.

» Sistema de Seguimiento en Tiempo Real: Software o herramientas para monitorear y
comunicar el estado de las cargas.

* Red de Proveedores Logisticos: Alianzas con transportistas y agentes de carga para ofrecer
tarifas competitivas y cubrir diferentes rutas.

7. Actividades Clave
* Gestion de Tramites Aduaneros: Procesamiento de documentos y cumplimiento normativo.

« Coordinacion Logistica Integral: Planificacion y ejecucion del transporte desde origen hasta
destino.

+ Marketing y Ventas: Promocién de servicios para captar nuevos clientes y visibilizar la
empresa.

8. Socios Clave

* Proveedores de Transporte y Almacenaje: Empresas de logistica y transporte que faciliten
fletes competitivos.

» Entidades Gubernamentales: Aduanas, camaras de comercio y otras entidades de apoyo
para facilitar procesos regulatorios.
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» Asesores en Comercio Internacional: Consultores y especialistas en temas de tratados
internacionales y optimizacién de costos para mantener una capacitacion continua.

9. Estructura de Costos

* Costos Fijos: Sueldos del personal, infraestructura, herramientas tecnoldgicas, licencias de
software.

» Costos Variables: Comisiones de proveedores logisticos, costos de tramites adicionales,
gastos de marketing y publicidad.

» Gastos en Tecnologia y Comunicacion: Plataformas digitales y sistemas de seguimiento

Estructura de Costos Estandar

Dentro del desarrollo del plan de negocios para AB Comex, es esencial establecer una
estructura de costos que permita evaluar la viabilidad financiera y operativa del proyecto de
expansion. Esta estructura contempla los principales gastos asociados al funcionamiento de
la agencia, clasificados en cuatro categorias: costos fijos, costos variables,
depreciacion/amortizacion y otros gastos indirectos. La correcta estimacion de estos rubros
permitira proyectar con precision los flujos de efectivo y tomar decisiones estratégicas
sostenibles en el tiempo.

Costos Fijos Mensuales

Los costos fijos corresponden a aquellos gastos que se mantienen constantes
independientemente del volumen de operaciones. En el caso de AB Comex, se incluyen en
Tabla 2:

Tabla 2

Costos Fijos

Concepto Valor Mensual (USD)
Remuneraciones administrativas $3,500 (aumenta a $4,500 desde el ario 3)
Alquiler de oficinas $1,000

Servicios basicos (agua, luz, internet) $500

Garantia aduanera $1,000

Total mensual $6,000 (arios 1-2) | $7,000 (desde ario 3)

Fuente: Elaboracion propia
Costos Variables por Tramite

Estos gastos dependen directamente del numero de tramites gestionados. En base al analisis
operativo, se determind el siguiente valor por tramite en Tabla 3.

Tabla 3

Costos Variables por Tramite

Concepto Valor Unitario (USD)

Registro en sistema Ecuapass $25

Aforo fisico y costos logisticos adicionales $100

Costo variable total por tramite $125

Fuente: Elaboracion propia
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Depreciacion / Amortizacion
Se aplica el método de linea recta sobre los activos fijos adquiridos detallados en Tabla 4.

Tabla 4

Depreciacion / Amortizacion

Activo Valor Vida util (afios) Depreciacion Mensual
Software $40,000 5 $666.67
Equipos de computacion $8,000 4 $166.67
Total mensual — — $833.34

Fuente: Elaboracion propia
Otros Gastos Indirectos

Se consideran gastos indirectos esenciales para la operacion general, no atribuibles
directamente a un tramite especifico detallados en Tabla 5.

Tabla 5

Otros Gastos Indirectos

Concepto Estimaciéon mensual (USD)

Mantenimiento de equipos/software $200

Papeleria, insumos de oficina $100
Servicios contables y legales $150
Publicidad y presencia digital $250
Total mensual estimado $700

Fuente: Elaboracion propia
Resumen de Costos Mensuales Estimados (Periodo 1y 2)

Tabla 6

Resumen de Costos Mensuales Estimados (Periodo 1y 2)

Categoria Valor Mensual Aproximado
Costos fijos $6,000
Costos variables* $12,500 (100 tramites)

Depreciacion / amortizacion $833

Otros gastos indirectos $700

Total mensual $20,033

Fuente: Elaboracion propia
La Tabla 6 detalla el resumen de costos mensuales estimados.

La estructuracion del modelo de negocio, nos permite establecer una base solida para evaluar
la viabilidad operativa y estratégica del proyecto de expansion de AB Comex. Esta informacién
constituye un insumo clave para el desarrollo del analisis financiero, el cual permitira valorar
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la rentabilidad del proyecto a través de indicadores como el Valor Actual Neto (VAN), la Tasa
Interna de Retorno (TIR) y el Periodo de Recuperacion (PR). En el moédulo de Gerencia
Financiera se presentara el flujo de efectivo proyectado, considerando los ingresos estimados,
los costos definidos en este apartado y las condiciones de financiamiento del proyecto, con el
fin de evaluar la sostenibilidad econdmica y la toma de decisiones estratégicas informadas.

Investigacion de Mercados
Nuestra propuesta de valor ofrece una solucion integral, dirigida especialmente a clientes con
poca experiencia o sin experiencia en comercio exterior, permitiéndoles importar sin
necesidad de contar con un departamento especializado en importaciones. Gracias a
nuestras alianzas estratégicas, tenemos la capacidad de gestionar el proceso logistico
completo, desde el punto de origen de la carga, ofreciendo tarifas atractivas en fletes y
asesoria especializada.

Con base en este enfoque, se ha definido un perfil de segmento objetivo compuesto por
PYMES del sector comercial de la ciudad de Cuenca, con entre 2 y 50 empleados, que
importen maquinaria, materia prima o producto terminado y busquen optimizar costos y
eficiencia operativa. Adicionalmente, se identifican oportunidades de captacion de nuevos
operadores interesados en iniciarse en el comercio exterior.

Este modulo presenta el desarrollo de una investigaciéon de mercados que permitira conocer
en profundidad el comportamiento, necesidades y preferencias de este segmento objetivo,
con el fin de disehar estrategias comerciales basadas en datos que impulsen el
posicionamiento y crecimiento de AB Comex.

Desatrrollo del perfil de segmento
Para esto se procedié a crear el prototipo del “Buyer persona” que define a nuestro publico
objetivo y a quien sera aplicadas las entrevistas estructuradas en Tabla 7.

Tabla 7

Perfil de segmento

BUYER PERSONA?

INTERESES Y HOBBIES ( } E i$ ! ! !t INFORMACIGN PROFESIONAL

e INFORMACIGN PERSONAL

Habilidades

Pasar tiempo en familia, leer y aprender sobre sus temas de interés
30y 50 afios

Ingresos anuales
$12.000 0 mas

neral
nes, saber el producto que esta buscando

idea de tener que lidiar con varios proveedores para
'a importacion.

METAS Y DESAFiOS Le asusta que realizar una COMPORTAMIENTO Preferenciasy Necesita ser informado sobre
Obje en ”“F’U”av‘?‘ﬂ‘”jea 95"’ frecuencia de compra a de su carga y que el
‘ . muy complejoy 9a la proceso tome el menor tiempo
ing capacidad de coordinar el posible.
proceso. 4 L
n o plazo es poder hacer
v que le permitan Fuera del trabajo mi Buyer Persona le gusta compartir su tiempo con
i delo de negocio familia y amigos, ademas leer libros y escuchar podcast de su interes.
pa ellargo plazo Usa redes sociales para entretenimiento y revisar el mercado
MAYORES TEMORES Quejas o reclamos
comunes cuando compra
algtn producto o servicio.
El objetivo o problema Por qué se siente Qué representa el
principal que este identificado con el propésito en suvida,
producto/servicio le podria de este emprendimiento.
ayudar a cumplir o solucionar. Un socio confiable que le
1 i : Para sl BuyerPersonay el permita reducir riesgos y
r " ntifi con el pre il E
El servicio integral de importacién le permite realizar ¥\ Suyar Fasans. a0 Sionte aeifionce aori ol frapbelin to signif daral B anias wl Buneieion.
Sl gl porque quiere hacer crecer la empresa y lograr mayores éxito significa ayudar a la
P S ener o RS beneficios compartidos con toda la empresa empresa a cumplir las metas
logistico que implica el mismo. establecidas y ayudar a otros
Se mantiene informado al cliente de manera periodica y se a crecer con la misma

prepara el tramite de declaracion con anticipacion para poder
sacar la carga de aduana lo més pronto posible.

Fuente: Elaboracion propia

PYMES en el sector comercial de la ciudad de Cuenca con 2 a 50 empleados que importan
magquinaria, materia prima o producto terminado que busquen reducir costos y eficiencia en
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sus operaciones. Asi también dirigirnos a empresas que busquen empezar a realizar
importaciones.

Diserio de Procedimiento

Para la investigacién de mercado se realizaron entrevistas a importadores de la ciudad de
Cuenca del segmento objetivo ya delimitado, ya que permite obtener informacion directa y
relevante sobre las necesidades, expectativas y desafios que enfrentan los importadores
locales. Estas entrevistas nos proporcionaran una vision clara de las oportunidades de mejora
en el servicio de agenciamiento aduanero y logistico, ayudandonos a identificar brechas en el
mercado, preferencias de los clientes, y posibles areas de diferenciacion.

Ademas, al conocer de primera mano las experiencias y valoraciones de los importadores, no
ajustar permite y personalizar nuestra oferta, optimizando nuestros servicios para satisfacer
las demandas del mercado cuencano de manera efectiva.

Para esto se disefiaron las preguntas (ver Anexo 1).
Informe

El objetivo de esta fue identificar las necesidades y expectativas de las empresas que
importan maquinaria, materia prima o productos terminados, o que desean empezar a realizar
importaciones. Ademas, se busca entender las oportunidades de reduccién de costos y
mejoras en la eficiencia de sus operaciones.

El estudio se llevd a cabo con empresas que cuentan con entre 2 y 50 empleados, un
segmento representativo del mercado local que busca optimizar sus procesos logisticos y
reducir costos en sus operaciones de comercio exterior.

El enfoque principal fue identificar:

* Las razones detras de la tercerizacion o no de sus procesos logisticos.

« El nivel de satisfaccion con los agentes aduaneros y logisticos actuales.

« Las principales necesidades insatisfechas en términos de eficiencia, costos y servicio.
* Las expectativas sobre un agente de aduana y logistica ideal.

Resultados
Tercerizacion del Proceso Logistico:

Las empresas entrevistadas al ser pequefias en mayor parte, un 65% actualmente terceriza
su proceso de importacion y logistica. Solo un 35% realiza la mayor parte de las operaciones
de forma interna debido a la percepcion de un mayor control o falta de confianza en agentes
externos, para algunos de los entrevistados es un tema delicado compartir la informacion de
sus proveedores en origen poque para ellos forma parte de su “Know How”.

Satisfacciéon con los Agentes Actuales:

El 90% de los importadores expresaron un nivel de satisfaccion moderado con sus agentes
de aduana. Destacaron que su alto nivel de satisfaccion con su agente de aduana actual se
debe a “la confianza, un servicio personalizado, respuesta rapida y facilidades de pago en
términos de crédito o préstamos para pagos de almacenaje” son factores que influyen en su
valoracion. Mientras que las principales razones de insatisfaccion incluyeron: lentitud en el
procesamiento de tramites, costos elevados en fletes, y falta de informacién oportuna sobre
el estado de sus importaciones.

Necesidades Insatisfechas:

Las necesidades mas mencionadas fueron mayor rapidez en envio de preliminares con el
célculo de tributos y en la entrega de documentos, transparencia en los gastos logisticos con
agentes de carga y un sistema de seguimiento en tiempo real o el estatus periddico de su
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carga. Un 45% de los entrevistados considera que los agentes no ofrecen un nivel adecuado
de asesoria en tratados comerciales para reducir aranceles y algunos no tenian conocimiento
que sus cargas podian aplicar para liberacion de un porcentaje de los tributos que estan
pagando al momento.

Preferencias en la Comunicacion:

La mayoria de los participantes con casi un 75% mencion6 que prefieren recibir notificaciones
y actualizaciones a través de medios digitales, como correos electronicos o redes sociales
como WhatsApp. Sin embargo, la mayoria de entrevistados considera que se debe realizar
una reunion presencial que defina los detalles de las negociaciones, sobre todo para
empresas mas pequefias que desean saber mas sobre el proceso logistico.

A partir del analisis de las entrevistas con 40 PYMES del sector comercial en Cuenca, se
concluye que existe una demanda insatisfecha en cuanto a la eficiencia y transparencia de
los servicios aduaneros y logisticos. Las empresas buscan principalmente la reduccién de
costos y tiempos en sus operaciones de importacion, asi como mayor asesoria en el
aprovechamiento de los tratados comerciales vigentes.

El estudio revela una oportunidad significativa para AB Comex de diferenciarse al ofrecer
servicios mas personalizados, agiles y con un enfoque proactivo en la reduccién de costos
arancelarios, ademas de una comunicacion mas eficiente y actualizacion continua de carga
con sus clientes.

Marketing Estratégico
Con la informacion recolectada en el andlisis estratégico, la investigacion de mercados y la
estructura del modelo de negocio se considera factible la elaboracion de un plan de marketing
que permita a AB Comex aumentar su base de clientes y mejorar su visibilidad en el mercado
cuencano. Esta iniciativa responde a la necesidad de posicionar a la empresa en un entorno
altamente competitivo, donde la diferenciacién y la comunicacioén efectiva de la propuesta de
valor son fundamentales para el crecimiento sostenido.

Se estima que, con la implementacion de estrategias de marketing bien estructuradas, la
inversion tendra un impacto positivo en las ventas, permitiendo expandir el nUmero de tramites
mensuales de 60 a 100. Para ello, este médulo presenta un plan orientado a captar nuevos
segmentos de clientes, principalmente PYMES del sector comercial, asi como operadores
que desean iniciarse en el comercio exterior.

El plan de marketing planteado se enfoca en mejorar la presencia de la marca, optimizar los
canales de comunicacion y establecer una estrategia integral que combine acciones digitales
y tradicionales, alineadas con los objetivos estratégicos de la empresa.

Servicios
Agenciamiento de Aduana

* Transmision de tramites aduaneros: Gestion integral de los tramites necesarios para la
importacion de mercancias.

* Revision Arancelaria: Optimizacion arancelaria: Busqueda de reducciones arancelarias bajo
tratados preferenciales o normas generales.

* Asesoria en certificados de origen: Asistencia a proveedores para la emision de certificados
de origen que optimicen los costos arancelarios.

« Informacioén y seguimiento de carga: Transparencia y comunicacion: Informacion constante
sobre el estado de la carga, desde su llegada al pais hasta la entrega en la bodega del cliente.

« Tramitacion de licencias y documentos de control: Gestidon de licencias necesarias y
documentos de control como MIPRO, INEN, Ministerio de Salud, entre otros.

Servicios Logisticos
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* Asesoria puerta a puerta: Acompafamiento y gestion en todas las etapas del proceso
logistico.

« Ofertas de fletes especiales: Beneficios en fletes gracias a convenios con agentes de carga
reconocidos.

Matriz AC
4,99

Crecer selectivamente Invertir para crecer Proteger posicion

Q

Buscar rentabilidad Invertir selectivamente

3,66

2,33

Atractividad del Mercado

Redefinir negocio

1 2,33 3,66 4,99
Posicion Competitiva
llustracion 2 Matriz AC
Elaboracién propia basada en la Matriz GE-McKinsey (McKinsey & Company, 1970s).
Como se evidencia en llustracion 2:

« La agencia cuenta con una fuerte actividad gracias al volumen de tramites con el que trabaja
su cliente principal, por lo que debe enfocarse en protegerlo.

* Nos encontramos en un mercado atractivo, nuestra posicion competitiva debe mejorar con
la ayuda de la inversion en areas estratégicas que nos permita atraer y mantener nuevos
clientes.

* Tenemos un portafolio de servicios amplio que se aprovecha poco por lo que se debe
impulsar la visibilidad de estos beneficios a mas clientes.
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Mapa Perceptual

Fuente: Elaboracion propia

En llustracion 3 se observa que:

* Las agencias mejor posicionadas fueron Tramiaustro y Comar en una escala de preferencia

desde el uno al diez.

« Comar tiene una mejor posicion competitiva junto a Tramiaustro que llevan mayor tiempo en
el mercado y una mayor cantidad de clientes que Abcomex.

* AB Comex es bien valorada pero muy poco conocida dentro del segmento.

Plan de Marketing

100

80

60

Atractivo mercado =———p
D
(=)

20

llustracion 4

Pequenas
instituciones
Grandes
instituciones|
0 20 40 60 80 100

Ventajas competitivas =——p
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Matriz de atractivo del mercado y ventaja competitiva
Fuente: Adaptado de Justexw, s.f., Matriz GE McKinsey en Excel

Como se evidencia en llustracion 4, AB Comex se encuentra en el segmento de pequefias
instituciones, la empresa debe aumentar la cuota de mercado. Se trata de un mercado
atractivo en crecimiento. Aumentar la cuota de participacion, en este mercado requiere
dedicar mas recursos de marketing de los habituales.

Estrategias de Marketing Mix
Posicion de Valor

e Proporcionar a importadores el servicio logistico integral personalizado con fletes
especiales mediante convenios con agentes de carga.

e Dentro del agenciamiento de aduana proporcionar una revisiéon documental y
arancelaria minuciosa que asegure el pago correcto de aranceles que evite exceso
de pago y seguridad en posibles controles posteriores. Asi como, asesoramiento
para la emision de certificados de origen.

Estrategia de Posicionamiento

Que se nos identifique como un socio comercial confiable y eficiente de servicios aduaneros
personalizados y optimizados que se ocupen de toda la gestion logistica, con clientes muy
satisfechos con precios acorde al mercado.

Estrategia de Canal

e Marketing Digital: Utilizar SEO, SEM, redes sociales y marketing de contenidos para
aumentar la visibilidad en linea.

e Marketing tradicional: Participar en ferias comerciales, publicidad en medios locales
y eventos de networking.

Participacion

Para el analisis de participacion se utilizé la herramienta de Big Data Cobus Goup Ecuador y
se aplico la busqueda de informacion en base al segmento objetivo delimitado, resultando con
una cantidad promedio de 1.000 tramites mensuales para el grupo objetivo.

Cuota Actual

En llustracion 5 se muestra la cuota calculada en el primer afio de operaciones por trimestres
en una base de mil tramites que se estima del segmento objetivo de la empresa,

ler ] 7.4%
2do 0 5.3%
, O 6.6%

to 2.5%

llustracién 5

Cuota actual

Fuente: Elaboracidn propia
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El objetivo es conseguir una mejora de la cuota de mercado, pasando de un promedio
mensual de 5.45% conseguido desde el inicio de las operaciones, a un objetivo promedio de
9% con el plan de marketing.

Justificacion de Mejoras al Servicio al Cliente
Posicionamiento

Ofrecer servicios que se adapten a necesidades especificas del cliente, simplifica procesos y
evita que el cliente tenga que comunicarse con varios proveedores.

Participacion
Impulsar nuevos tratados comerciales y acuerdos preferenciales para capturar mayor cuota

de mercado. Diferenciarnos a través de servicios personalizados a necesidades especificas
que nos destaquen frente a la competencia.

Experiencia del cliente

Asesoria especializada y servicios logisticos integrales que mejoren la percepcion de la
empresa y fomenten la fidelizacion.

Impacto esperado

e Cuota
Al implementar el plan de marketing se espera capturar una mayor participacion de mercado,
incrementando el nimero de clientes y volumen de operaciones.

e Fortalecimiento de Marca
La empresa se posicionara como referente del sector aduanero, conocida por su eficiencia en

el servicio y su enfoque al cliente.

e Sostenibilidad a Largo Plazo
La eficiencia operativa, mayor volumen de tramites, satisfaccion y retencién de clientes
aseguran sostenibilidad y crecimiento continuo.

Prototipo/ Muckup

Se presenté un Muckup a cuatro importadores, dos hombres y dos mujeres donde realizaron
comentarios que ayudaron a la construccién de una idea mas personalizada y que aporta
mayor valor.

Ajustes al Prototipo

e El producto principal cambia de enfoque a las necesidades del segmento objetivo,
donde se ofrece el servicio logistico integral y el agenciamiento aduanero es parte
del servicio.

o El precio debe considerarse el servicio logistico y los costos de fletes seran
aprobados previamente por importador.

e Se mantiene, se debe considerar la ampliacion del personal segun el volumen de
tramites.

e En promocion se debe considerar participar en ferias comerciales, publicidad en
medios locales y eventos de networking. Asi como, utilizar SEO, SEM, redes
sociales y marketing de contenidos.

Idea final en base al mix de marketing
Asistencia completa en todo el proceso de importaciones incluyendo el manejo de
documentacién y cumplimiento de regulaciones previo al embarque.

Producto

e Gestidon de documentos de control requeridos.
e Coordinacion de fletes especiales gracias a convenios con agentes de carga.
e Trasmision de importaciones con revisién arancelaria minuciosa aprovechando
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tratados internacionales y normas generales.
e Logistica de movilizacién en destino.
e Comunicacion constante sobre el estado de carga.
Precio

e Tarifas competitivas y transparentes basadas en la complejidad del servicio.
e Paquetes de servicios que incluyan logistica y agenciamiento a un precio reducido.
e Fee de descuento por volumen de tramites a clientes recurrentes.

e Oficina central en Cuenca, Ecuador con personal especializado para atender
directamente a los clientes.
e Personal en Guayaquil encargado de retiro de documentos en agencias de carga y
asistencia en aforos.
e Atencion al cliente de manera presencial como a través de canales digitales (correo,
videoconferencias, teléfono).
Promocion

e Uso de campafas en redes sociales, SEO, y publicidad online para aumentar la
visibilidad de la agencia y captar nuevos clientes.

e Participar en ferias comerciales, publicidad en medios locales y eventos de
networking.

Esta propuesta busca aumentar la visibilidad y captacién de clientes, diferenciando a AB
Comex en un mercado competitivo, trabajando en pro de su crecimiento y sostenibilidad a
largo plazo. El plan de marketing combina servicios especializados y valor afiadido en
agenciamiento de aduanas, precios competitivos y transparentes, una amplia cobertura
geografica con canales de distribucion efectivos, y una promocion intensa tanto digital como
presencial.

Gerencia Financiera
Este modulo de Gerencia Financiera tiene como objetivo analizar la viabilidad econémica y el
impacto financiero del proyecto de expansion de AB Comex, a partir de la aplicacion del plan
de marketing desarrollado en el médulo anterior. Dado que dicho plan busca incrementar la
base de clientes y, en consecuencia, los ingresos generados por la agencia, es fundamental
evaluar los resultados proyectados desde una perspectiva financiera.

Utilizando la informacion de plan de negocios, que incluye la estructura de costos, la inversion
inicial, la demanda proyectada y las condiciones de financiamiento, se procedera a elaborar
y analizar los estados financieros del caso, como el flujo de efectivo proyectado, el estado de
resultados y los indicadores clave de rentabilidad.

Este analisis permitirda determinar si el proyecto es financieramente viable a través de
herramientas como el Valor Actual Neto (VAN), la Tasa Interna de Retorno (TIR) y el Periodo
de Recuperacion (PR). Asimismo, se evaluara el impacto de los flujos del inversionista bajo
las condiciones de financiamiento asumidas, con el fin de tomar decisiones estratégicas
informadas que garanticen el crecimiento y la sostenibilidad de la empresa.

Presentacion del caso
Este proyecto busca un impacto positivo en las ventas, permitiendo expandir el numero de
tramites mensuales de 60 a 100.

La inversion necesaria para afrontar el proyecto se estima va a ser de US$50.000 que va a
ser financiado por capital propio y un préstamo bancario en el Banco Bolivariano que ofrece
una tasa de interés anual del 13.35% para PYMES, a un plazo de 5 afios.

Para la amortizacion del préstamo se utilizara el sistema francés. Se incluye una tabla de
amortizacion con los pagos programados, intereses y capital.

Desglose de la inversion
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Tabla 8

Desglose de la inversion

Activo Valor Vida Util
Software 40,000.00

Equipos de computacion 8,000.00 4
Capacitaciones 2,000.00

Fuente: Elaboracion propia
En Tabla 8 se desglosan las inversiones estimadas del proyecto.

NOTA: Para los activos que se deprecian, se aplicara el método de depreciacion en linea
recta sin ningun valor de salvamento. Al finalizar los 5 afios, los equipos de computacién
podran venderse por US$1,000.

Ademas, como parte de la inversion inicial debera incluir el capital de trabajo para tres meses,
dado que la mayoria de sus ingresos requieren este tiempo para hacerse efectivo. Para
determinar el capital de trabajo, calcule los valores necesarios para la operacién de un mes
conforme el detalle de costos y gastos expuestos.

La estructura de capital de la empresa es Deuda 80% y Capital propio 20%.
Ingresos adicionales esperados:

Los ingresos proyectados por la mejora del servicio son 40 tramites adicionales a los 60 que
se manejan actualmente por mes, con un incremento del 10% anual en la demanda por tres
afios y los dos ultimos se mantienen igual al tercero.

Egresos operativos:

El costo variable se calcula aplicando una tarifa de US$25 por cada tramite ingresado en el
sistema Ecuapass. El perfil aduanero de la empresa estima que un porcentaje de los tramites
requieren un aforo fisico, lo que genera costos adicionales dependiendo el puerto de arribo
de la carga. Al momento se mantiene un acuerdo comercial con el cliente mas grande de la
empresa al cual se le realiza un descuento especial. Tomando todos estos egresos se ha
determinado un valor de US$100.00 adicionales en el costo variable.

Los costos fijos mensuales se componen de remuneraciones administrativas US$3.500,
alquiler de las oficinas US$1000 y servicios basicos US$ 500. Desde el afio 3 se aumentara
un valor de $1000 a remuneraciones administrativas. Ademas, se estiman gastos por
concepto de garantia aduanera equivalentes a US$ 1.000 mensuales, debiendo ser
cancelados al final de cada mes de operacion.

El precio minimo establecido por el gobierno nacional para los honorarios de agenciamiento
de aduanas por tramite corresponde al 60% del Salario Basico Unificado (SBU) lo que en el
afio 2025 corresponde a US$282 + IVA. Segun datos del Banco Central del Ecuador se puede
observar el promedio de crecimiento del SBU tiene una tendencia positiva anual del 4% que
se usara para el célculo de la proyeccion de ventas.

Indicaciones importantes:

Para determinar el costo de capital de la empresa, considere que se requiere un retorno de
al menos 30% por los recursos aportados (recursos propios). Con esta tasa y el costo del
préstamo bancario se puede determinar el costo de capital promedio ponderado.

La tasa impositiva sera 25% vy las participaciones a los trabajadores 15% (esto implica una
tasa de 36,25% que incluye participaciones e impuestos).
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Balances y flujos
En Tabla 9 se detallan balances vy flujos de la inversion inicial.

Tabla 9

Inversion Inicial

INVERSION INICIAL 105,500.00
Costo activos fijos 50,000.00
Software 40,000.00
Equipos de computacion 8,000.00
Capacitaciones 2,000.00
Capital de trabajo (un mes) 18,500.00 Capital de
. Aforo . trabajo 55,500.00
Gastos operativos Automatico/ (tres
Documental meses)
Trasmision Ecuapass 25
Egresos operativos 100
Fuente: Elaboracion propia
En la Tabla 10 se detalla el desglose de costos.
Tabla 10
Desglose de costos
Total costos variables por unidad 125.00
Unidades producidas mensualmente 100.00
Total costos variables mensuales 12,500.00
Costos fijos mensuales 6,000.00
Costos fijos y variables anuales
Total costos variables anuales 150,000.00
Total costos fijoa anuales 72,000.00
Total costos fijos + variables anuales 222,000.00
Fuente: Elaboracion propia
En la Tabla 11 se detalla la depreciacion de activos fijos.
Tabla 11
Depreciacion de activos fijos
DEPRECIACION DE ACTIVOS FIJOS
GASTOS DEPRECIACION | VL después de Valor de
AcTvo VALOR COMPRA | DEpRECIACION | ACUMULADA 5 afios Mercado
Software 40,000.00 0.00 0.00
Equipos de computacion 8,000.00 1,600 8,000 0.00 1,000.00
0 0 0.00 0.00
TOTAL 1,600 0.00 1,000.00

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 12

CCPP



CALCULO DEL COSTO DE CAPITAL PROMEDIO PONDERADO CCPP

Costo de la deuda (Kd) 13%

Costo deuda desp. Imp (ki) 8.51%

Costo de rec. Propios (ks) 30% Inversion requerida
Participacion deuda (wd) 80% Deuda

Particip. rec. Propios ws) 20% Recursos propios
CCPP (ka) 13%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 12 se detalla el calculo del costo de capital promedio ponderado.

FLUJO EFECTIVO DEL INVERSIONISTA

Monto a financiar con el banco 84,400
Tabla 13

Tabla de amortizacion

Tabla de amortizacion sistema francés

CAPITAL 84,400.00

TASA 13%

PLAZO 5

PAGO SALDO
ANO  |CUOTATOTAL PAGOINT.  CAPITAL CAPITAL

1 24,201.40 11,267.40 12,934.00 71,466.00
2 24,201.40 9,540.71 14,660.69  56,805.31
3 24,201.40 7,583.51 16,617.89  40,187.42
4 24,201.40 5,365.02 18,836.38  21,351.04
5 24,201.40 2,850.36 21,351.04 0.00

| 36,607.00|

Fuente: Elaboracion propia
En la Tabla 13 se detalla el desglose la amortizacion.

Tabla 14

Flujos del Inversionista

(1] 1 2 3 4
FE DEL PROYECTO -105,500.00  74,785.00  96,287.62 113,657.37 124,950.71
Desembolso del préstamo 84,400.00
Pago capital -12,934.00 -14,660.69 -16,617.89 -18,836.38
Pago interes (inc. aho. Imp.) -11,267.40 -9,540.71 -7,583.51 -5,365.02
Ahorro impuestos por intereses 7,182.97 6,082.20 4,834.49 3,420.20
FE DEL INVERSIONISTA -21,100.00 57,766.57  78,168.42  94,290.45 104,169.51
Costo de capital 13%
Valor presente neto 284,459.48
Tasa Interna de retorno 302.88%

Fuente: Elaboracion propia
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105,500.00
84,400.00
21,100.00

5
137,333.29

-21,351.04
-2,850.36
1,817.11
114,949.00



En la Tabla 14 se detalla el flujo del inversionista.

Tabla 15
Flujos de efectivo operativos

FLUJOS DE EFECTIVO OPERATIVOS

Mera 39

1 2 3 4 5
No. Unidades 1200 1320 1452 1452 1452
Precio 282 293.28 305.01 317.21 329.90
Ventas 338,400.00 387,129.60 442,876.26 460,591.31 479,014.97
Costos variables 150,000.00 165,000.00 181,500.00 181,500.00 181,500.00
Costos fijos excepto depreciacidon 72,000.00 72,000.00 84,000.00 84,000.00 84,000.00
Depreciacién 1,600.00 1,600.00 1,600.00 1,600.00 1,600.00
Utilidad Operativa 114,800.00 148,529.60 175,776.26 193,491.31 211,914.97
Impuestos y participaciones (36,25%) 41,615.00 53,841.98 63,718.90 70,140.60 76,819.17
Utilidad Neta 73,185.00 94,687.62 112,057.37 123,350.71 135,095.79
Depreciacién 1,600.00 1,600.00 1,600.00 1,600.00 1,600.00
FE INCREMENTALES 74,785.00 96,287.62 113,657.37 124,950.71 136,695.79
Fuente: Elaboracion propia
En la Tabla 15 se detallan los flujos de efectivo.
Tabla 16
Flujo terminal
FLUJO TERMINAL 637.50
Venta de los Activos 1,000.00 VM 1,000.00
Impuestos y participaciones -362.50 VL 0.00
Utilidad/pérdida 1,000.00
Efectos tributarios 362.50
Fuente: Elaboracion propia
En la Tabla 16 se detalla el flujo terminal.
Tabla 17
Evaluacion del proyecto
EVALUACION DEL PROYECTO
FLUJOS DE EFECTIVO DEL PROYECTO -105,500.00  74,785.00  96,287.62 113,657.37 124,950.71 137,333.29
Flujos acumulados 171,072.62 284,729.99 409,680.70
Costo de capital 13% Periodo de recuperacién
1 # de afios enteros antes de la recuperacion
30,715.00 |Valor que falta por recuperar
Periodo de recuperacion 1 afio, 4 meses 96,288  |FE del afio en el que se recupera lainversion
Valor presente neto 267,959.56 0.32 Fraccién de afio
Tasa Interna de retorno 83.39% 3.83 #de meses

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 17 se detalla el flujo terminal y el analisis financiero muestra los siguientes

resultados:
Valor Presente Neto (VPN): US$ 267.959,56
Tasa Interna de Retorno (TIR): 83,39%

Periodo de Recuperacion (PR): 1 afio y 4 meses.

Los resultados indican que el proyecto generara un valor agregado neto positivo después de
recuperar la inversion inicial y descontar los flujos al costo de capital promedio ponderado. La
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rentabilidad esperada del proyecto supera ampliamente el costo de capital, lo que lo hace
muy atractivo.

El tiempo de recuperacion es un plazo corto considerando el horizonte de 5 afios, lo que
minimiza el riesgo financiero y permite liberar recursos para nuevos proyectos. Ademas, los
flujos del inversionista muestran que los rendimientos para los aportantes de capital son
excepcionalmente altos, asegurando un retorno mas que adecuado para los recursos
invertidos.

Por lo tanto, se recomienda emprender el proyecto de inversion debido a su clara viabilidad
financiera, excelente rentabilidad y un riesgo controlado. Las tendencias positivas del
mercado, junto con los resultados obtenidos, justifican plenamente la implementacion de esta
iniciativa.

Conclusiones:

A lo largo del desarrollo de este trabajo, se ha realizado un andlisis integral de la situacion
actual de la agencia de aduanas AB Comex, identificando como principal problematica la baja
visibilidad en el mercado y la limitada captacion de nuevos clientes. A partir de esta realidad,
se estructuré una propuesta solida que abarca componentes clave como la direccidon
estratégica, el plan de negocios, la investigacion de mercados, el plan de marketing y el
analisis financiero, permitiendo abordar el problema desde una perspectiva holistica y
orientada a resultados sostenibles.

En el andlisis de direccion estratégica se revelé como esencial para garantizar su éxito y
sostenibilidad en un entorno tan cambiante como el del comercio exterior. A través de este
modulo, se identificaron claramente las oportunidades y amenazas del entorno, permitiendo
el disefio de estrategias adaptativas y proactivas dirigidas a fortalecer su posicionamiento,
reputacion corporativa, desarrollo de marca, participaciéon de mercado y competitividad. El
estudio confirma que la clave para el éxito de la empresa radica en su capacidad para integrar
estrategias innovadoras, adaptarse a los cambios tecnolégicos, regulatorios y de mercado, y
ofrecer servicios personalizados que respondan a las necesidades especificas de los clientes.

La investigacion de mercados permitié conocer en profundidad el perfil y las necesidades del
cliente objetivo, lo cual sirvié de base para el disefio de un plan de marketing estratégico,
enfocado en aumentar la base de clientes y mejorar el posicionamiento de la empresa en el
mercado cuencano. A su vez, el plan de negocio facilité la planificacion operativa y financiera
del proyecto con la estructura de costos estandar.

El analisis financiero evidencio que el proyecto generara un valor agregado neto positivo, con
una tasa de rentabilidad que supera ampliamente el costo de capital, y un periodo de
recuperacion corto, lo que minimiza el riesgo y favorece la sostenibilidad del negocio. Los
flujos del inversionista, por su parte, muestran retornos altamente atractivos, lo que refuerza
la viabilidad de la inversion.

En conclusion, se recomienda implementar el proyecto en AB Comex, ya que se trata de una
iniciativa financieramente rentable, estratégicamente coherente y alineada con las tendencias
del mercado. Esta propuesta no solo permitira fortalecer el posicionamiento competitivo de la
empresa, sino también sentar las bases para un crecimiento sdlido y sostenible en el mediano
y largo plazo. Al enfocarse en la innovacion, eficiencia operativa y excelencia en el servicio,
AB Comex esta bien posicionado para enfrentar los desafios del comercio globalizado,
generando valor tanto para sus clientes como para la organizacion.
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Anexos
1. AB Comex es una agencia de aduanas especializada en la declaracion de
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mercancias ante la aduana de Ecuador en cualquier régimen aduanero. También
gestiona el proceso logistico de importacion, desde la bodega de origen hasta las
instalaciones del cliente, cubriendo cualquier término de negociacion.

1. ¢ Su empresa cuenta con un departamento de importaciones?

(Si la respuesta es NO, por favor pase a la pregunta 9. Si la respuesta es Si, contintie con
las siguientes preguntas hasta la numero 8).

2. 4 Cudles son las razones por las que no ha considerado tercerizar el proceso logistico?
3. ¢ Con qué agente aduanal trabaja actualmente?

4. ;Cual es su nivel de satisfaccion con su agente aduanal actual?

(Del 1 al 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho).

5. ¢ Cuales son las principales razones de su nivel de satisfaccion o insatisfaccion con este
agente?

6. 4, Qué necesidades o expectativas considera que no estan siendo cubiertas por su agente
aduanal actual?

7. ¢ Como describiria a su agente de aduana ideal?
8. ¢ A través de qué medios preferiria recibir informacion sobre nuestra agencia de aduana?

9. ¢ Por qué no ha considerado realizar sus propias importaciones (convertirse en operador
de comercio exterior)?

10. ¢ Ha considerado la posibilidad de tercerizar su proceso logistico?

11. ¢ Qué necesidades o expectativas tendria al buscar una empresa que le brinde estos
servicios logisticos?

12. ¢ A través de qué medios preferiria recibir informacion sobre este servicio?



