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INTRODUCCION

La aparicion y desarrollo de Internet en México, asi como en el resto del mundo
constituyd6 un punto de relevo para las practicas corporativas y
organizacionales porque la mayoria de los campos de accion de las empresas
se fue modificando paulatinamente con la introduccion del software, de la
cultura digital y del uso de las tecnologias de interaccion a distancia como la
www Y las redes sociales, lo que a su vez provoco la reconfiguracion total de la
mayoria de los procesos productivos comerciales, mercantiles y de intercambio

entre una empresa y sus publicos.

En México, el proceso de adaptacion de las empresas a este nuevo campo de
accion y a estas nuevas modalidades de trabajo ha sido lento, porque aunque
muchas empresas han comenzado a redisefiar sus procesos laborales o
administrativos, todavia hace falta recorrer un gran trecho para que la mayoria
de sus actividades incorporen el grueso de las nuevas herramientas de

interaccidn con sus publicos internos.

“La ultima cifra (del grupo McKinsey) que se tuvo en México es que las TIC’s
impactan en el 2% de la produccién y en el 8% en las practicas administrativas,
pero si se agrupan las dos, pueden impactar hasta en un 20% en el crecimiento

de la productividad empresarial.”*

Esto significa que la gran parte de las empresas adoptaron diversas
herramientas digitales, por ejemplo la computarizacion de ciertos procesos, la
introduccién de programacion (software) para agilizar y hacer mas eficientes

sus procesos y la busqueda de una nueva modalidad de capacitacion para

! Scheel Mayenberger, Carlos. “Las TICs: un huevo modelo de negocios: insercidn de la empresa
en las economias de red”. Editorial Trillas. México, 2011. P. 149.



terminar con las tradicionales carencias de conocimiento de personal y de
empleados educados en una forma de trabajo sumamente atrasada y
mecanica. Por lo tanto, la implementacion de las “Las tecnologias de
informacion le permiten a las Pymes incrementar esa productividad y ser mas
competitivas. Este es un tema muy importante para el pais ya que son el motor

de la economia”.?

El objeto de estudio de esta tesina, RDZ GROUP, es un caso tipico de este
proceso de adaptacion a la nueva tecnologia y a los nuevos know-how (saber
cdmo) que poco a poco han ido permeando en sus estructuras a través de un
periodo de readaptacion que todavia no esta terminado y que por supuesto
abre un campo de trabajo y de consultoria para este tipo de empresas

dedicadas al comercio exterior.

El origen de esta tesina se encuentra en la elaboracion de un estudio de caso
(“Indagacion empirica que utiliza multiples fuentes de informacién para
investigar un problema especifico en una situacion temporal y espacial dada.”)
gue se llevo a cabo durante los meses de septiembre de 2016 y se concluyo6 en
el mes de enero de 2017, mediante el cual se pudiera aplicar la metodologia
del analisis y el diagndstico organizacional de comunicacién de una empresa
en tiempo y circunstancia real, con el fin de permitir a los cursantes obtener la
experiencia insitu de casos de la vida real para identificar problematica y
proponer soluciones acordes con las necesidades y areas de oportunidad

detectadas durante la investigacion.

2 Vaca, Rodrigo. “Sélo 6% de Pymes aprovecha las tecnologias de la informacion” en

www.forbes.com.mx, 07 de abril de 2017, 12:34 hrs.

3 Rodriguez Vazquez, Arturo Guillemaud. “Diccionario de Comunicacién”. UNAM. México, 2015. P. 181.


http://www.forbes.com.mx,/

RDZ GROUP es una empresa que surgié en 1996 como una sociedad familiar,
establecida por los hermanos Rodriguez quienes fungen como Agente Aduanal
y Director de Logistica, respectivamente, dentro del campo de comercio
exterior. Actualmente cuenta con 40 empleados dentro de su némina y se
encuentra dentro de las 5 mejores agencias aduanales de México gracias a la
participacion activa que tiene en la AAADAM?#, su preocupacion por preservar
el medio ambiente y su capital social, el cual se encuentra respaldado a través
de los diversos programas sociales que le han otorgado el nombramiento de
Empresa Socialmente Responsable.

Sin embargo, pese a su nivel de desarrollo, a su posicionamiento y a su
reconocimiento en el medio, carece todavia de presencia, instrumentos y
personal para gestionar una de sus areas de oportunidad que es el uso de las
nuevas tecnologias de interaccidon a distancia (Facebook y su sitio web),
tomando en cuenta que en la actualidad toda organizacion requiere utilizar
éstas debido a su gran alcance, eficacia y muy bajo costo.

La problemética que presenta dicha empresa la hizo objeto de un estudio y de
un andlisis situacional para examinar y evaluar su presencia ante sus
principales competidores y ante su publico meta, con el fin de determinar y
evaluar el impacto de su marca dentro de su campo laboral al cual esta
dedicado.

Con el fin de realizar de manera adecuada y metodica esta tarea, el estudio de
caso se dividio en varias etapas; asi por ejemplo en una primera fase se
procedié a acudir a hacer investigacion de gabinete e investigacion de campo

en las instalaciones de la institucion donde se pudo conocer y evaluar desde

4 Asociacion de Agentes Aduanales Del Aeropuerto de México.



sus origenes la trayectoria y las incidencias de su desarrollo hasta lograr tener
una vision exacta de sus dimensiones, alcances, productividad y sobre todo; de
sus fortalezas y debilidades. Esto permitié estructurar el primer apartado de
esta tesina con una revisibn de su desarrollo histérico, para pasar
posteriormente una revision documental de su corazon ideologico para
identificar las pautas y su identidad conceptual que conforman su modelo
organizacional. Posteriormente se analizo y evalud su estructura mediante una
revision y pertinencia de su organigrama, que permitiera identificar las redes
formales de comunicacion que complementan la estructura de jerarquia,
autoridad, gobierno y ejecucion de tareas. Por ultimo se llevd a cabo una
revision y andlisis critico del tipo de servicios corporativos que prestan, con lo
cual se pudo tener una radiografia inicial de alguna de sus principales fortaleza
y debilidades que més a delante se desarrollan en el diagndstico FODA.

El segundo capitulo describe el andlisis situacional y las técnicas de
investigacion de campo utilizadas para examinar el comportamiento de la
organizacion con respecto a sus principales tareas.

Lo anterior incluy0 la técnica de investigacion denominada cominmente como
Mystery Shopper (Comprador Misterioso), la cual consistio en este caso en una
analisis comparativo de eficiencia, productividad, competencia e instalaciones
de RDZ GROUP asi como de sus dos principales competidores, mediante la
figura del comprador misterioso que solicitd un servicio presencial y via
telefonica. Ello con el fin de evaluar qué posicion ocupa RDZ GROUP frente
sus principales competidores, de lo cual se obtuvo un grado de calificacion
satisfactoria, donde ademas se mostro la existencia de un area de oportunidad

dentro del campo de las nuevas tecnologias de la comunicacion.



Otra técnica de investigacion de campo fue la conformacién de un Focus Group
(Grupo Focal) con el fin de conocer y evaluar el posicionamiento de la empresa
ante sus posibles publicos meta, asi como su capacidad de la solucion de los
problemas presentados en su campo de accion, y donde se obtuvo como
resultado sugerencias por parte de dicho puoblico para una mejor
implementacion y ejecucion de su pagina de Facebook y su sitio web, que
aunque ya existen muestran serias deficiencias en cuanto a la gestion realizada
hasta la fecha.

Como resultado de la evaluacion realizada se incluy6 un diagnostico FODA que
permitio identificar de manera gréfica las fortalezas y debilidades, asi como las
amenazas y las areas de oportunidad identificadas que se desarrollan mas
adelante en esta tesina.

En el capitulo tres, y como resultado del FODA alcanzado, la tesina presenta
una estrategia general para la aplicacion de las TIC’s en la empresa RDZ
GROUP, la cual incluye: la identificacion de la vacante del becario que tendra el
manejo de la red social Facebook y el sitio web, que se darad a conocer por
medio de una publicacién en la pagina de RDZ GROUP; teniendo como
segunda tactica la elaboracién del perfil de puesto de la vacante antes
mencionada, con la finalidad de tener claras las habilidades y aptitudes con las
que debe contar la persona que se encargara de representar la imagen de la
empresa por medio de las herramientas digitales; la tercer etapa es la
segmentacion del publico objetivo, el cual sera dividido en dos: lugar de
residencia y comportamientos (habitos de compra, asi como la distribucion de

productos).



Para tener un orden de publicaciones y contenidos en Facebook, la elaboracion
de un cronograma de publicaciones constituye la cuarta tactica; asi como el
monitoreo de eventos de comercio exterior donde tenga participacion la
CAAAREM?®, AAADAM o universidades del mismo rubro, que conforma la
quinta tactica.

La sexta y séptima tactica incluye la contratacion de un disefiador web para el
redisefio de la pagina web de RDZ GROUP, mediante servicio de outsourcing
(subcontratacion), ya que asi lo dispuso la empresa, y se encargara de dar un
impulso a la empresa mediante hipervinculos y pestafias de interés dentro de la
misma. La siguiente tactica incluye la interaccién con los usuarios que visiten
las plataformas digitales de la empresa, donde podran agilizar el proceso con la
implementacion de nuevos formatos para saber el estatus de su carga o la
cotizacion de un servicio.

Por ultimo se presenta la forma de medicion del impacto de la implementacion
de las TIC’s, la cual se llevara a cabo por medio de Hootsuites y Google
Analytics, donde el usuario contestard una encuesta de manera sistematica
cada 15 dias y con el fin de que la empresa tenga la retroalimentacion
necesaria para saber qué debe modificar o si su publico se encuentra conforme
con su servicio dentro de las plataformas digitales.

Las conclusiones alcanzadas por esta tesina permitieron corroborar la
pertinencia de que cualquier empresa lleve a cabo de manera periddica un
analisis situacional; que pudiera incluir incluso técnicas de investigacion como
benchmarking (analisis comparativo), con el fin de evaluar su técnica de

aprendizaje, adquisicion de nuevas tecnologias, know-how (saber como) y

5> Confederacién de Asociaciones de Agentes Aduanales de la Republica Mexicana.



sobre todo una revision de su tecnologia de procesos con el fin de no quedarse
atrds en la adecuacion de las nuevas herramientas que aparecen
constantemente en el mundo empresarial contemporaneo.

Los objetivos centrales de la tesina se cumplieron a cabalidad puesto que se
validaron los resultados del andlisis, se elabor6é un diagnostico pertinente y se
disefid una propuesta adecuada que, de ser aplicada de manera integral,
generaria grandes beneficios a la empresa en cuanto a su perfil, su capacidad
de interaccion con publicos, a un mejor posicionamiento e imagen entre estos,
y a la superacion del estado actual en el que se encuentra, es decir, encontrar

un estado de mejora continua y calidad total.



1. RDZ GROUP

a. Historia

Conocer la historia de una empresa es importante, ya que es necesario
humanizar la marca con la finalidad de crear una conexion con el publico meta,
“Para sobresalir en el mercado actual, debes definir el valor de tu empresa en
términos humanos, no de negocios.” Es asi como el objeto de estudio de esta

tesina muestra la relacion familiar como base de su patrimonio.

RDZ GROUP surgié en 1996 como una Sociedad Familiar, debido a que los
hermanos Rodriguez (Martin y Fernando) decidieron emprender un patrimonio

donde el futuro de sus familias estuviera asegurado.

Martin Rodriguez termin6 una licenciatura en Comercio Exterior, mientras que
Fernando lo hizo en Derecho; es asi como Martin quedo al frente de la Agencia

Aduanal RDZ y su hermano se convirtio en el Director General.

Y para fortalecer mas la estructura de su empresa decidieron involucrar a sus
familias; Martin colocé a su esposa Kenia Guzman como Directora Comercial,
mientras que Fernando otorgd el puesto de Directora en Logistica a su hija

Fernanda.

Es asi como RDZ GROUP comenzé en el campo laboral y siempre brindando
oportunidad de crecimiento a sus trabajadores, quienes pueden entrar siendo
becarios y después de tomar los cursos y capacitaciones pertinentes (pagadas

por la empresa) pueden ocupar el puesto de Gerente.

6 Goodman, Nadia. “Cémo contar la historia de tu empresa”. en www.entreprenur.com, 03/04/2018,
18:21 hrs.
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b. Organigrama

El organigrama tiene como objetivo presentar, de forma clara, objetiva y
directa, la estructura jerarquica de la empresa. Desde el presidente, pasando
por los directores, gerentes y empleados, todos los cargos y funciones estan
ahi.”’” Ademas, se encarga de agilizar los procesos o bien, saber quién es el
responsable de cada actividad dentro de la empresa y asi brindar un mejor

servicio al cliente interno y externo.

En RDZ GROUP, el organigrama que utilizan es tipo vertical, debido a que
muestran los puestos de alto rango, los cuales son ocupados por miembros de
la familia Rodriguez, y se va desglosando con los colaboradores que forman

parte del area comercial, operativa y administrativa.

GROUP

i

@ RDZ Organigrama

Agente Aduanal
Martin Rodriguez R.

Director General
Fernando Rodriguez R.

Directora Gomercial

Kenia Guzman T. Gerente General
Antonio Tapia
Gerente Comercial
Armando Venegas T. Gerente Operativo Gerente Administrativo Contador General
Joaquin Guzman Morma Rodriguez Gaddiel Barrios
| Ejecutivo Comercial 1 | - . .
Ejecutivo de Tréfico 1 | | Ejecutivo de Archivo ‘ Gerente Finanzas
| Ejecutivo Comercial 2 | | Ejecutivo de Trafico 2 | . . ‘ Sergio Orifiuela
ecario
| Ejecutivo Gomercial 3 | | Ejecutivo de Tréafico 3 ‘ Ejecutivo Cobranzas
| Ejecutivo Gomercial 4 | | Ejecutivo de Tréafico 4

| Ejecutivo de Trafico 5

| Ejecutivo Comercial 5 |

| Becario

Organigrama RDZ GROUP (PARTE 1)

7 Gestidn. “La importancia del organigrama en la estructura de una empresa”. en
http://destinonegocio.com, 03/04/2018, 18:34 hrs.
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@ RDZ Organigrama %

GROUP
Agente Aduanal
Martin Rodriguez R. Director General
Gerente General Fernando Rodriguez R.
Antonio Tapia
P Directora Logistica
‘ Ingeniero en Sistemas ‘ Fem_anda Rodriguez
|
‘ Oficina Manzanillo ‘ Elecutivo Logistica
Oficina Laredo ‘ Oficina Veracruz ‘ ‘ Oficina Pantaco ‘ Mario Tapia
Ejecutivo Trafi . .
| Eiecutivo Trafico ‘ ‘ Eiecutivo Tréfico Eiecutivo Tréfico ‘
‘ Tramitador 1 ‘ ‘ Tramitador 1 ‘ ‘ Tramitador 1 ‘ Tramitador 1
‘ Tramitador 2 ‘ ‘ Tramitador 2 ‘ ‘ Tramitador 2 ‘ Tramitador 2

Organigrama RDZ GROUP (PARTE 2)

c. CORAZON IDEOLOGICO
i. Mision
“La misidon debe inspirar que el comportamiento del personal se oriente a
buscar la satisfaccion de los clientes internos y externos de la organizacion.”®
Sin embargo, la mision que tiene RDZ GROUP debe de ser modificada para

gue el mensaje sea claro y objetivo en la mente de su publico meta, ya que la

mision actual que tiene la empresa es repetitiva y poco innovadora.

Misién actual de RDZ GROUP:

RDZ Agencia Aduanal es una empresa conformada por profesionales en el
comercio exterior que ofrece un servicio integral, honesto, innovador dentro del
comercio exterior que le permite colaborar de manera exitosa con sus clientes y
brindandoles seguridad juridica y operativa en todos los aspectos relacionados

con sus operaciones de comercio exterior.

& Quijano Portilla, Victor Manuel. “Mida eficazmente la satisfaccion del cliente”. Gasca, Sicco. México,
2004.P. 4
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ji. Vision
“En la vision se establece el objetivo a largo plazo de la organizacion, pero
también debe incluir la satisfaccidn del cliente como el medio para alcanzarlo.”
Sin olvidar que la vision debe ser concreta para que los colaboradores la
tengan presente al momento de brindar el servicio al cliente y asi se cumpla

parte del proceso de mejora continua.
Vision actual de RDZ GROUP:

Ser la Agencia Aduanal de mayor confiabilidad dentro del sector de comercio
exterior, lider en el ramo, que garantice la seguridad de las operaciones de
nuestros clientes y les brinde la calidad y el éxito en cada una de ellas a través
de mejoras constantes en nuestra infraestructura, capacitacion de personal e

innovacion de servicios.

iii. Valores

“Los valores muestran las actitudes o acciones que son imprescindibles para la
organizacion en su forma de interactuar con clientes, sociedad y
colaboradores.”® Ademds, se debe humanizar cada valor para que el
colaborador los adquiera como propios y los transmita en la calidad del servicio

que se le brinda al cliente.
Valores actuales de RDZ GROUP:

Nuestros valores nos definen como empresa, nos permiten brindarles a
nuestros clientes un servicio de calidad. Nuestra empresa esta cimentada en

los siguientes valores:

% {dem.
10 |bid. P. 6
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Legalidad: nos conducimos siempre apegados a la norma, actuando siempre
de forma recta y honrada, cumpliendo nuestros compromisos y obligaciones
apegados a la verdad, lo que denota sinceridad y honradez y nos permite ser

congruentes con lo que ofrecemos y hacemos.

Disciplina: Establecemos objetivos, trazamos un plan y cumplimos con ellos.
Somas una empresa puntual, coherente. Separamos nuestros tiempos y
aprendemos que el tiempo de nuestros clientes y socios comerciales es
primordial para nosotros. Los recursos de la empresa son recursos que

respetamos absolutamente.

Integridad: Cumplimos con los compromisos y con las obligaciones que
adquirimos con nuestros clientes, colaboradores, socios comerciales o con

cualquier grupo o sociedad.

Liderazgo: Buscamos mantenernos como una empresa protagonista y lider en
nuestro ramo. Actuamos como una empresa con una fuerte vision del futuro, lo
que nos permite innovar y estar actualizados constantemente para seguir

brindando un servicio de excelencia y calidad.

Seguridad: Nuestro equipo de profesionales, es un equipo altamente
capacitado que cuida de manera atenta todos y cada uno de los requerimientos
de nuestros clientes y socios comerciales con la finalidad de brindarles la

seguridad juridica y operativa en cada uno de sus requerimientos.

Colaboracién: Nuestro esfuerzo diario es siempre en equipo. La ayuda es
mutua, trabajamos mano a mano hasta alcanzar el éxito propuesto en nuestras
metas. Nos conocemos y aprendemos en equipo. Sabemos que un equipo

obtiene mejores resultados que un solo individuo.

12



Disponibilidad al cambio: Los tiempos nos exigen adaptarnos, cambiar,
modificar, aceptar nuevos retos. Siempre estamos dispuestos a innovar, a

realizar pequefos o grandes esfuerzos para ajustar el camino.

d. GIRO

“El giro de una empresa se refiere a la actividad o negocio que desarrolla la
misma.”!! En el caso de RDZ GROUP, el giro en el que se clasifica es en el de
Servicios, debido a que una Agencia Aduanal brinda asesoramiento y logistica
al cliente para la importacion o exportacion de productos, por lo que hace una

labor intangible.

e. IDENTIFICADORES

“Signo visual de cualquier tipo, cuya funcion especifica es la de individualizar a
una entidad... sirve para indicar el emisor, propiedad o autoria.”*? En el caso de
la empresa estudiada, los identificadores fueron establecidos por los Directores

Comerciales, por lo que (como el corazén ideoldgico) no buscan modificarlos.

I. Simbolo

El mundo hace referencia al servicio sin limites ni barreras
que ofrece RDZ GROUP. Las flechas enfatizan Ia

importacion y exportacion que realizan a diario en esta

Agencia Aduanal.

ii. Logotipo

8 Las letras RDZ son la abreviatura del apellido
R nz fundador: Rodriguez.

GROUP GROUP es la referencia a grupo o familia, es decir,
el sentido que da a sus empleados es que
pertenecen a la familia Rodriguez.

11 Caro, Laura. “¢Qué es el giro de una empresa?”. en www.lifeder.com, 03/04/2018, 19:32 hrs.
12 pj Bella, Daniela. “Disefio de imagen y sonido.” en http://fido.palermo.edu, 03/04/2018, 19:45 hrs.
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lii. Imagotipo

Es necesario que el simbolo y el logotipo se

&™) RDZ
u GROUP - L
encuentren juntos para que el publico pueda

identificar lo que hace RDZ GROUP.

Iv. Cromatismo
Pantone Significado
El anaranjado refleja accesibilidad e innovacion, mismo

FE9724 FEB8AO08
gue se ve reflejado en la atencion que RDZ les brinda a

sus clientes.
053C6F El azul refleja profesionalismo, integridad y seriedad
visualizada en sus valores y en la seguridad con la que

trabaja RDZ.

f. UBICACION Y TELEFONO
Oficinas Corporativas:
Av. Revolucién 1877. Oficina 1202
Colonia Tizapan, Alvaro Obregén
C. P. 01090 México, D. F.

(01 55) 5550 4939, 5550 5059
S WALMAmMAr:ci‘L(e‘gla‘omgwm}; o o @

o -
& <
a @ 3
ez 3 S :
3 3t v Iplazaisan 3 Fresno Angel de Queyée
- Iglésia de San Jacinto ' jacino £ 3
5 2/ g,
& ecre,
0 493 > o
kel Cerrg y
= otopulco 8110 Xicq
<
o
5 L .
& § Ao
& cronterd $ Chicy E
Arteaga S ; 8
cri S
a : 5
H2g 7 woChipy  Ri0Chicy & r
Call, o i s Zgem g
€ Puel & & i S Preparatoria Rotterdam = £
& & g o
WS S £ 2
Altams RDZ Agencia Aduanal RS E g
& o Nirang i 3 ]
3 > ; s S
o S ® » e s
< e & N £ > S @
& & Q 0 2 o % g
o & e ki 50 e
& < €< & o Hermanos Vazquez & S
jaunte™ \\v\’w\'««”’\“"g Walmart Copilco =
o\
< LaoaBand?
o Su
« ge 10 S
HGZMF 8 DR niversida
O e Avenida Univ
GILBERTO FLORES. Ave Burger King Col
O D Margein copilico
' Embajada China = s orM ol o =
o} W opilco [T
o San Angel P
A o o, Escolar G Martell =
2
% ., Restaurante Casa Escolar FACULTAD DE _Cro +
El Club del Académico Cio ODONTOLOGIA Esosyy
g gscolar =
% C UNAM Facultad -
de Medicina * 2 - R
Googlebiblitec cential w $ & = 2
Dato: mi 82015 Condi es  Privacidad  Danos tu opinic 200 M b

14



g. SERVICIOS

RDZ GROUP cuenta con los servicios de mas alta calidad en el campo laboral
del comercio exterior; entre los cuales se encuentran: agencia aduanal,
logistica internacional, comercializadora, transporte, almacenamiento vy

distribucion, paqueteria y mensajeria, consultoria y gestoria.

SERVICIOS

Desarrollo de proyectos Importacion y exportacion Agencia aduanal autorizada
para empresas IMMEX y para importacion y
PyMes exportacion de café

‘f‘- - e/

Importacién para Ferias Importacién de mascotas Importacién para personas
Internacionales fisicas

Importacion de efectos Importacion de paqueteria logistica internacional

h. CLIENTES

RDZ GROUP cuenta con una amplia cartera de clientes, entre los cuales los
mas conocidos se encuentran: MITSUBISHI MOTORS, ERICSSON, HP,
SAMSUNG, Praxis Logistica, FIAT, BFF International y Colloids de México S.A.

de C.V.

i. COMPETENCIA

La competencia potencial de RDZ GROUP son otras dos agencias aduanales:
Grupo ED y Agencia Aduanera de América, quienes ofrecen los mismos
servicios que nuestro objeto de estudio; “Puede ser competencia toda empresa

con capacidad de satisfacer las mismas necesidades que satisfacen los
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productos de la ya existente en el mercado.”*®* No obstante, hay pequefios
factores internos y externos que hacen la diferencia en el servicio al cliente,

mismos que brindan prestigio a cada una de ellas.

i. Grupo Eduardo Diaz

@ GRUPO/ED

Empresa que se compromete a responder a los retos de nuestros clientes, con
soluciones personalizadas e innovadoras de logistica global, que alcanzan los
mas altos estandares de calidad y confiabilidad, manteniendo siempre la mejor

relacion costo-servicio.

ii. Agencia Aduanera de América

AGENCIA ADUANERA DE AMERICA §

Jgestoria sin fronteras”

Siendo una empresa creada por agentes aduanales acreditados, conocen y
entienden todos los actos y formalidades del proceso mas delicado en las

operaciones de comercio exterior.

135/A. “Competidor potencial”. en www.marketingdirecto.com, 03/04/2018, 20:00 hrs.
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j. CONTACTO
I. Internet

rdzgroup.mx
RDZ GROUP solo cuenta con una pagina de Internet, la cual tiene como

contenido lo mas basico: servicios, teléfonos y numero de certificacion.
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2. Andlisis Situacional

Todas las empresas se encuentran dentro de un entorno organizacional, por lo
cual es necesario que cada una de ellas ejecute elementos de diferenciacion
en cuanto a identidad, cultura y percepcion de si misma con la finalidad de que

los clientes o usuarios seleccionen sus productos o servicios.

En muchas ocasiones lo que hace a un consumidor adquirir un producto o
servicio no se debe a la calidad o funcionamiento de los mismos, sino a la
reputacion que atafie a la empresa. Precisamente este es un aspecto muy
importante para la agencia RDZ GROUP, donde su reputacién es impecable
gracias a que forma parte de la AAADAM!* y a su agente aduanal Martin
Rodriguez quien se ha asegurado de mantener la responsabilidad social de la
empresa con sus programas de preservacion del medio ambiente, calidad de
vida en el trabajo, ética y gobernabilidad empresarial, asi como vinculacién y

compromiso con la comunidad y su desarrollo.

No obstante, la situacion de RDZ GROUP tiene una vertiente negativa debido a
que los consumidores tienen como Unicos enlaces de comunicacion: el teléfono
de la oficina, el cual no es atendido por personal capacitado; una pagina de

Facebook sin gestionar y un sitio web simple que no ayuda a aclarar dudas.

Es aqui donde se abren dos oportunidades para que la empresa no pierda su
reputacion ante sus clientes: 1) conseguir personal capacitado para atender la
linea telefénica y 2) una estrategia de gestion de redes sociales y pagina web;

siendo la ultima la que se desarrollara en este proyecto.

14 Asociacion de Agentes Aduanales Del Aeropuerto de México.
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a) Cliente Misterioso

Actualmente una herramienta que se utiliza para medir la efectividad que hay
en los servicios y/o productos que ofrece una empresa es el Mystery Shopper
(Cliente Misterioso), quien ayuda a conocer la imagen que ofrece la empresa a

través de la atencion de sus empleados.

“El cliente genera una evaluacion desde su perspectiva particular y, aunque
puede no tener todos los elementos para un juicio correcto, su juicio indica su
satisfaccion o insatisfaccion, por lo que la evaluacion es Util para encontrar

areas de oportunidad para mejorar su percepcion en el futuro.”'®

La dinamica es sencilla, puesto que la persona que sera el “cliente misterioso”
solicita informes sobre el producto o servicios que ofrece la empresa y después
de su experiencia comienza a evaluar factores estratégicos como
“...establecimiento y de la persona que le atiende, tales como la identificacién
del establecimiento, el estado de las instalaciones, la imagen de quien atiende,
la rapidez, el tiempo dedicado, el conocimiento del producto o la defensa ante

la competencia”.1®

Es asi como se evalla la realidad de su presencia ante el cliente y ante su
competencia directa, lo cual es traducido a debilidades y area de oportunidad,

donde la empresa puede fortalecer la fidelidad de sus clientes.
a. Formato Comprador Misterioso I: RDZ GROUP

Para la presente investigacion y para la adecuada contrastacion de la técnica

utilizada se llevé a cabo un Mystery Shopper tipo comparativo, en el cual el

15 Quijano Portilla, Victor Manuel. [Ibid] P. 16
165/A. Las TIC en las empresas. En www.serviciostic.com, 05/10/16, 21:10 hrs.
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mismo cuestionario con similares reactivos se aplicé tanto en la empresa objeto
de estudio, asi como en las dos principales empresas de la competencia; esto
con el fin de tener un punto de referencia para conocer la posicion de RDZ

GROUP ante las mismas.

Por tal motivo se presentan tres formatos del cliente misterioso.

En el caso de RDZ GROUP el trabajo de consultoria realizado consistié en
disefiar y ejecutar, entre otros, el procedimiento del Mystery Shopper a través
de un agente que utiliza diariamente los servicios aduaneros y de logistica, con
el fin de evaluar lo tangible, todo aquello que se puede percibir, tal como
Instalaciones de las agencias, capacitacion y actitud del personal y

cumplimiento en servicios y acuerdos.

La evaluacion se llevd a cabo durante dos semanas mediante visita a las
oficinas y llamadas telefénicas a RDZ GROUP, Agencia Aduanera de América

y Grupo ED, solicitando la cotizacion de un mismo servicio.

Se disefid un cuestionario de Mystery Shopper, en el cual los reactivos
ayudaran a evaluar el indice de satisfaccion del cliente, la eficacia en servicios

y la imagen que tienen en el campo laboral.

Para la realizacién de la técnica del Mystery Shopper se llevé a cabo una
investigacién documental y de campo sobre los factores que deben cumplir las

agencias aduanales con y para los clientes.

La calificacion maxima para la evaluacion de tangibles, exteriores fue 42,
mientras que para el personal 28 y para actitud y cumplimiento 35. Donde el

promedio de las calificaciones determinara si la experiencia fue Muy Agradable

20



(91% -100%), Agradable (80% - 90%), Desagradable (51%- 79%) o Muy

Desagradable (0% - 50%).

Esta tactica se puso en practica durante los meses de octubre y principios de

noviembre del 2016 y se evalu6é a mediados de noviembre del mismo afio.
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FORMATO COMPRADOR MISTERIOSO |

Empresa: \3 RDZ

Fecha: 13/ 11/ 2016.

Nombre del comprador: Silvia Téllez Barrera.

Evaluacion

Calificacion de Tangibles

Cumplimiento del servicio

prestado

1- Pésimo

1- Nunca

2- Muy mal

2- Casi nunca

3- Mal

3- Pocas veces

4- Regular

4- La mitad de las veces

5- Bien

5- Muchas veces

6- Muy bien

6- Casi siempre

7- Excelente

7- Siempre

Descripcién

Evaluacion

Limpieza

Orden

Personal

Gafetes

Precios

Apariencia

~N| O O O N N

Tangibles Total

38

Edificio

Sefales

Lobby

Recepcion

Elevador

Estacionamiento

| N 01 N N o

Instalaciones Total

38

Conocimientos
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Honestidad 7
Cortesia 7
Empatia 5
Personal Total 26
Rapidez 7
Interés 7
Busca solucion 6
Solucién correcta 7
Prevencion 7
Actitud Total 34
Promesas 7
Existencias 7
A tiempo 6
Completo 7
Precio 7
Cumplimiento Total 34
La experiencia fue:
Muy desagradable Desagradable
Agradable Muy agradable X
Qué Medir
Alcance RDZ Group
Puedes medir pidiendo informes SI
Puedes medir comprando/ No es necesario
contratando los servicios
Plan de visitas
¢ Cuantas visitas realizara a la 1
semana?
Fecha de inicio del plan de visitas 12/11/2016
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Fecha de finalizacion del plan de

12/11/2016

visitas

Total de visitas proyectadas 1
Plan de [lamadas

¢,Cuantas llamadas realizara a la 3

semana?

Fecha de inicio del plan de llamadas 19/10/2016

Fecha de finalizacion del plan de 13/11/2016

llamadas

NuUumero de semanas que constara el 3

plan

Total de llamadas 15

FORMATO DE COMPRADOR MISTERIOSO.
MONITOREO- LLAMADAS

Empresa: RDZ Group.  Fecha: lunes, miércoles y viernes

Nombre del comprador: Silvia Téllez Barrera.

Hora: 10:00 hrs.

Descripcién Igual

Mejor

Peor

Personal X

Conocimientos

Honestidad

Cortesia

x| X| X| X

Empatia

Actitud

Rapidez

Interés

Busca solucion

x| X| X| X

Solucién correcta
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Prevencién X

Cumplimiento

Promesas

Existencias

A tiempo

X X| X| X

Correcta

Esta evaluacion cualitativa sobre RDZ GROUP dio como resultado una
calificacién global positiva (como se muestra en la Gréfica ), lo cual significa
que la empresa cubre las expectativas de los usuarios, tales como buena
atencién al cliente, precios competitivos, buen cumplimiento de entrega,
soluciones eficaces y una excelente respuesta inmediata ante cualquier duda o

problema.

Es preciso sefialar que estos factores no se ven modificados si se contacta a la
empresa de manera fisica o telefénica, debido a que el personal atiende de

manera educada y eficaz a los clientes.

Sin embargo, de acuerdo a los resultados de la técnica Mystery Shopper se
observé que se requiere mejorar en el uso de gafetes, el orden y limpieza de

recepcion, asi como la empatia del personal que esta a cargo de la misma.
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Mystery Shopper
RDZ Group

Promedio
94%

Exteriores; 90%

Grafica |

Los resultados obtenidos del analisis comparativo entre las tres agencias
aduanales demostraron que RDZ GROUP estd mejor posicionada ante el
publico objetivo en los siguientes factores: atencién al cliente, precios y

cumplimiento de entrega.

Las soluciones eficaces y la respuesta inmediata muestra buena presencia
ante el publico, sin embargo con la estrategia de gestion de redes sociales y
pagina web de RDZ GROUP se puede conseguir una mejor calificacion y atraer

mas clientes potenciales.
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FORMATO DEL COMPRADOR MISTERIOSO 2

Em presa_ é/%.ig AGENCIA ADUANERA DE AMERICAE‘

Jpstorta sin fronteras’

Fecha: 13/ 11/ 2016.

Nombre del comprador: Silvia Téllez Barrera.

Evaluacion

Calificacion de Tangibles

Cumplimiento de servicios

prestados

Pésimo

1- Nunca

Muy mal

2- Casi nunca

Mal

3- Pocas veces

Regular

4- La mitad de las veces

Bien

5- Muchas veces

Muy bien

6- Casi siempre

Excelente

7- Siempre

Descripcion

Evaluacion

Limpieza

Orden

Personal

Gafetes

Precios

Apariencia

SRR TING; | IRENTRENT RN

Tangibles Total

38

Edificio

Sefales

Lobby

Recepcion

Elevador

Estacionamiento

O N O N N o

Instalaciones Total

39

Conocimientos
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Honestidad 7
Cortesia 7
Empatia 7
Personal Total 28
Rapidez 6
Interés 7
Busca solucion 6
Solucién correcta 7
Prevencion 7
Actitud Total 33
Promesas 7
Existencias 6
A tiempo 7
Completo 7
Precio 6
Cumplimiento Total 33
La experiencia fue:
Muy desagradable Desagradable
Agradable Muy Agradable X
Qué Medir
Alcance Agencia Aduanera de América

Puedes medir pidiendo informes

X

Puedes medir comprando/

contratando los servicios

No es necesario
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Plan de visitas

¢ Cuantas visitas realizara a la 1

semana?

Fecha de inicio del plan de visitas 09/11/2016

Fecha de finalizacion del plan de 09/11/2016

visitas

Total de visitas proyectadas 1
Plan de [lamadas

¢Cuantas llamadas realizara a la 3

semana?

Fecha de inicio del plan de llamadas 19/10/2016

Fecha de finalizacion del plan de 13/11/2016

llamadas

Numero de semanas que constara el 3

plan

Total de llamadas 15
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FORMATO DE COMPRADOR MISTERIOSO.
MONITOREO- LLAMADAS

Empresa: Agencia Aduanera de América. Fecha: lunes, miércoles y viernes
Hora: 16:00 hrs.

Nombre del comprador: Silvia Téllez Barrera.

Descripcion Igual Mejor Peor

Personal X

Conocimientos X

Honestidad X

Cortesia X

Empatia X

Actitud

Rapidez

Interés

Busca solucién

Solucién correcta

X X| X| X| X

Prevencion

Cumplimiento

Promesas

Existencias

A tiempo

x| X| X| X

Correcta

La Agencia Aduanera de América obtuvo como resultado una calificacion global
positiva, o que significa que la empresa cubre las expectativas de los usuarios
en los siguientes factores: atencion al cliente, cumplimiento de entrega,
soluciones eficaces y una excelente respuesta inmediata ante cualquier duda o

problema.
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No obstante, cuando se realizd el Mystery Shopper via telefénica, el personal

mostré mejor actitud ante las solicitudes de los clientes.

Mystery Shopper
Agencia Aduanera de América

Promedio

94%

Gréfica ll
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FORMATO DEL COMPRADOR MISTERIOSO 3

Empresa: @ GRUPOIED

Fecha: 13/ 11/ 2016.

Nombre del comprador: Silvia Téllez Barrera.

Evaluacion

Calificacion de Tangibles

Cumplimiento del servicio

prestado

1- Pésimo

1- Nunca

2- Muy mal

2- Casi nunca

3- Mal

3- Pocas veces

4- Regular

4- La mitad de las veces

5- Bien

5- Muchas veces

6- Muy bien

6- Casi siempre

7- Excelente

7- Siempre

Descripcion

Evaluacion

Limpieza

Orden

Personal

Gafetes

Precios

Apariencia

o N O O N| N

Tangibles Total

Edificio

Sefales

Lobby

Recepcion

Elevador

Estacionamiento

gl k| O N| N| o

Instalaciones Total

32

Conocimientos
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Honestidad 7
Cortesia 7
Empatia 7
Personal Total 28
Rapidez 6
Interés 7
Busca solucion 6
Solucién correcta 7
Prevencion 7
Actitud Total 33
Promesas 7
Existencias 7
A tiempo 7
Completo 7
Precio 7
Cumplimiento Total 35
La experiencia fue:
Muy desagradable Desagradable
Agradable X Muy Agradable
Qué Medir

Alcance Grupo ED
Puedes medir pidiendo informes X
Puedes medir comprando/ No es necesario
contratando los servicios
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Plan de visitas

¢ Cuantas visitas realizara a la 1

semana?

Fecha de inicio del plan de visitas 11/11/2016

Fecha de finalizacion del plan de 11/11/2016

visitas

Total de visitas proyectadas 1
Plan de [lamadas

¢Cuantas llamadas realizara a la 3

semana?

Fecha de inicio del plan de llamadas 19/10/2016

Fecha de finalizacion del plan de 13/11/2016

llamadas

Numero de semanas que constara el 3

plan

Total de llamadas 15
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FORMATO DE COMPRADOR MISTERIOSO.

MONITOREO- LLAMADAS

Empresa: Grupo ED  Fecha: lunes, miércoles y viernes  Hora: 13:00 hrs.

Nombre del comprador: Silvia Téllez Barrera.

Descripcion Ilgual Mejor Peor

Personal X

Conocimientos

Honestidad

Cortesia

X X| X| X

Empatia

Actitud

Rapidez

Interés

Busca solucién

Solucién correcta

X X| X| X| X

Prevencion

Cumplimiento

Promesas

Existencias

A tiempo

x| X| X| X

Correcta

Grupo ED obtuvo como resultado una calificacion global “aceptable”, lo que
significa que la empresa cubre las expectativas de los usuarios en los
siguientes factores: atencion al cliente, cumplimiento de entrega, soluciones

eficaces y una excelente respuesta inmediata ante cualquier duda o problema.
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A pesar de esto Grupo ED debe mejorar en aspectos superficiales como la falta
de gafetes del personal y no cuenta con elevador, lo cual impide el acceso a
personas discapacitadas y carece de estacionamiento.

Mystery Shopper
Grupo ED

Cumplimiento; 100%

PROMEDIO
90%

Gréafica lll
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Evaluacion General de Mystery Shopper

Mystery Shopper - Comparativo

100%

AAA

Tangibles ™ Exteriores ®™Personal ®Actitud Cumplimiento

Grafica IV
Como se puede observar en la Grafica IV (ventajas comparativas/ competitivas)
RDZ GROUP no tiene una imagen impecable para el usuario debido a que
necesita mejorar en aspectos de imagen de su personal (gafetes, orden y
limpieza); no obstante, en atencién al cliente y cumplimiento de servicios

muestra una ventaja promedio ante su competencia.

Por su parte la Agencia Aduanera de América fue la empresa que obtuvo una
mejor evaluacion por parte del usuario gracias a que la atencién del personal
hacia el cliente es mas empatica. Esto nos demuestra que no siempre la
percepcion de una buena imagen fisica nos va a dar como resultado la
aceptacién positiva por parte del usuario, ya que una buena imagen corporativa
depende de dos cosas: lo exterior (instalaciones, servicios y/o productos) y lo

interior (personal, cumplimiento y atencion al cliente).
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b) GRUPO FOCAL
Una de las maneras mas rpidas y eficaces para recolectar informacion de 6 a
mas personas al mismo tiempo sobre un servicio, producto o tema es
realizando un Grupo Focal, técnica que fue aplicada a RDZ GROUP. Este
método es una entrevista conjunta y es dirigida por “...un moderador que hace
preguntas y genera la discusion en torno al tema o producto que se investiga
(con la esperanza de que los participantes expresen ideas y sentimientos
genuinos), a la vez que guia la entrevista o discusion, y evita que ésta se

desvie del tema o producto a investigar.”’

Esta entrevista es un ganar- ganar, debido a que el interesado en la
informacion que las personas participantes puedan aportar debe estimularlas
de manera econOmica 0 en especie para que las respuestas sean mas certeras
y sinceras. Ademas, el lugar donde se realice debe de tener un ambiente
tranquilo para que no exista alguna distraccion, las personas se sientan en

confianza y les sea mas facil expresar su opinion.

Es muy importante que los participantes encuentren el dialogo y las preguntas
sencillas para que la duracion del Grupo Focal no pase de una hora; que no
encuentren el procedimiento tedioso y asi obtener la informacion necesaria
para lograr la lluvia de ideas para hallar la solucién al problema del producto,

servicio o tema.

a. Grupo Focal en RDZ GROUP
Este procedimiento se llevo a cabo en las Islas de Ciudad Universitaria con la

participacion de dos estudiantes de intercambio, un estudiante nacional que

YCrece Negocios. “Focus Group”. en www.crecenegocios.com, 12/11/2016, 13:09 hrs.
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viaja con frecuencia y un microempresario. La eleccion de las personas se hizo
de acuerdo a las posibilidades de que ellos usen los servicios de una Agencia
Aduanal; en el caso de los estudiantes para la importacion y/o exportacion de
sus bienes a su nueva residencia, mientras que el microempresario tiene la

posibilidad de hacer lo mismo con sus productos mexicanos.

La duracion del Grupo Focal fue de 47 minutos y como agradecimiento a su

asistencia se les dio dulces a los participantes.

b. GRUPO FOCAL

OBJETIVO

Identificar los elementos que el publico objetivo de la Agencia Aduanal RDZ
Group, considera importantes para el fomento de una imagen que favorezca su

reputacion en la red social Facebook y en un sitio web.

RECURSOS A EMPLEAR

TANGIBLES:

1. Dos equipos de codmputo o dispositivos méviles para mostrar los sitios
digitales de alojamiento web de RDZ.

2. Un equipo de grabacion de audio.

3. Un equipo de grabacion de video.

4. Ceédulas de observacion.

5. 7 plumas o lapices para trabajo y 2 para repuesto.

6. 2 correctores o gomas para correcciones y 2 de repuesto.
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INTANGIBLES:

1. Tiempo total de la ejecucion del Grupo Focal: 1 hora. Distribuido de la

siguiente manera:

Actividad Tiempo

Presentacion de la actividad 5 minutos
(GRUPO FOCAL)

Presentacion de los participantes 5 minutos

Preguntas filtro 10 minutos
Introduccion al tema 10 minutos
Preguntas complementarias 15 minutos
Dindmica 30 minutos

2. Agradecimiento simbolico

FORMATO PARA EL MODERADOR

Nombre del moderador:

Lugar de realizacion:

40



Buenos dias/tardes mi nombre es Ana Gabriela Venegas Téllez, agradezco haber
aceptado esta dindmica, la cual formara parte de un estudio sobre la Identificacion
de elementos importantes para el fomento de una imagen que favorezca la
reputacion de la Agencia Aduanal RDZ GROUP en la red social Facebook y en un
sitio web. La informacidn que se proporcione sera estrictamente tratada de

manera académica y confidencial.

Es un placer contar con su presencia el dia de hoy, gracias por aceptar esta
invitacion. A continuacion, se les presentara la descripcion sobre la actividad en

general a desarrollar:

PRESENTACION DEL GRUPO FOCAL

El objetivo de su asistencia es la ejecucion de un Grupo Focal, el cual es una
técnica de investigacion para recopilar informacion sobre un tema en especifico y
consiste en reunir un grupo de personas, deliberadamente seleccionadas con
base en la identificacion de caracteristicas que son de interés para una

organizacién en especifico.

En este caso se realiza esta actividad con el fin de conocer la perspectiva que
tiene el puablico objetivo de la Agencia Aduanal RDZ GROUP, respecto a la
Identificacion de elementos importantes para el fomento de una imagen que

favorezca su reputacion en la red social Facebook y en un sitio web.

REGLAS

A continuacion, se les informarda sobre las reglas de la actividad:

1. Habra 4 participantes ajenos a la organizacion de la actividad.
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2. Se contara con la presencia de 1 moderador y 3 observadores por parte
de los organizadores de la actividad.

3. Se hard una presentacion de los participantes ajenos a la organizacién
de la actividad.

4. Se comenzara con una serie de preguntas introductorias.

5. Seguira una introduccion al tema concreto.

6. Continuard una ronda de preguntas complementarias.

7. Se hara una actividad para generar interaccion entre los participantes,
asi como la generacion de propuestas para la gestion de la red social
Facebook y un sitio web.

8. Finalizara el Grupo Focal: AGRADECIMIENTOS.

PRESENTACION DE LOS INTEGRANTES

A continuacion, y por orden en que se encuentran sentados, podrian mencionar:

a. Nombre

b. Edad

c. Ocupacion

d. Lugar de nacimiento

e. Lugar de residencia actual

PREGUNTAS FILTRO

Ahora se les haran una breve serie de preguntas para saber su percepcion y

conocimiento sobre el tema a tratar:

1. ¢Saben qué es una agencia aduanal?
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a. ¢Han hecho uso de una agencia aduanal?
b. ¢En qué condiciones han hecho uso de los servicios de una
agencia aduanal?
2. ¢Saben cuando se hace uso de los servicios de una agencia aduanal?
3. ¢Saben cuéles pueden ser los servicios que ofrezca una agencia
aduanal?

4. ¢Conocen la agencia aduanal RDZ GROUP?

INTRODUCCION

A continuacion, se les brindara un poco de informacién para entrar mas de

lleno al temay en especial a un caso en particular:

1. ¢Cudl es el objetivo de una agencia aduanal?

“Una agencia aduanal tiene como objetivo apoyar a las empresas e individuos
en todo lo referente al comercio exterior, ya sea importacion, exportacion o

cualquier otro tipo de tramite aduanal.”8
2. ¢Cuando acudir a una agencia aduanal?
(Ejemplo dirigido a Jorge y Sara)

Cuando te mudas a otro pais y quieres transportar todos tus muebles acudes a
una agencia aduanal y preguntas por el servicio y cotizacion de Menaje de
Casa, el cual incluye el transporte desde una silla hasta una recamara

completa.

(Ejemplo dirigido a los otros dos participantes)

18 Logycom. “éQué es una agencia aduanal?” en www.logycom.mx, 22/10/2016, 16:05 hrs.
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O bien, si realizas una compra de cualquier articulo (ropa, alimento, accesorios,
etc.) cuyo costo sea mayor a 5000 ddlares, por ley tienes que adquirir el

servicio de una agencia aduanal, de lo contrario estarias cometiendo un delito.
(De no ser clara, hacer mencion sobre las cosas piratas que entran al pais).

3. ¢Qué debo de llevar para la cotizacion de un servicio de Agencia

Aduanal?

Tipo de producto, cantidad, fecha de salida y fecha deseada para su destino,

lugar de salida y lugar de entrega.

Después de dar estos datos ellos te asesoran sobre qué tipo de transporte te

conviene mas y te dicen las fechas de salida y llegada de la mercancia.

IDENTIFICADORES
O

El mundo hace referencia al servicio sin limites ni barreras que ofrece RDZ

Simbolo:

GROUP.

Las flechas enfatizan la importacién y exportacion que realizan a diario en esta

Agencia Aduanal.

RDZ

Logotipo: ©ROUF

Las letras RDZ son la abreviatura del apellido fundador: Rodriguez.
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Group es la referencia a grupo o familia, es decir, el sentido que da a sus

empleados es que pertenecen a la familia Rodriguez.

&) RDZ
Imagotipo: \’ o

Es necesario que el simbolo y el logotipo se encuentren juntos para que el

publico pueda identificar lo que hace RDZ GROUP.

Cromatismo:
Pantone Significado
FE9724 FE8AO08 El anaranjado refleja accesibilidad e innovacion,
mismo que se ve reflejado en la atencién que RDZ les
brinda a sus clientes.
053C6F El azul refleja profesionalismo, integridad y seriedad

visualizada en sus valores y en la seguridad con la

gue trabaja RDZ.

UBICACION Y TELEFONO

Oficinas Corporativas:
Av. Revolucion 1877. Oficina 1202
Colonia Tizapan, Alvaro Obregon
C. P. 01090 México, D. F.

(01 55) 5550 4939, 5550 505
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PREGUNTAS COMPLEMENTARIAS

Ahora se dara paso a una serie de preguntas que ayudaran a complementar la

dindmica y orientar la informacion anterior al caso especifico de este trabajo:

La primera tematica son las REDES SOCIALES para saber el impacto que

tienen en una PyME del giro de servicios, como lo es una agencia aduanal:

1. ¢Con qué frecuencia a la semana hacen uso de Facebook?

2. ¢Qué elementos consideran importantes para el desarrollo de una Fan
Page (pagina de fans)?

3. ¢Qué elementos les gustaria que se les compartiera una Fan Page
(pagina de fans) de una agencia aduanal?

4. ¢Habian revisado la Fan Page (pagina de fans) de RDZ GROUP?

5. Revision de la Fan Page (pagina de fans) de RDZ GROUP

6. ¢Qué opinan de ella?

7. ¢Creen que mediante la gestiébn de una Fan Page (pagina de fans) el
publico objetivo podria conocer més a detalle e interactuar mas con la
empresa?

A continuacioén, la tematica del SITIO WEB, con la finalidad de conocer lo que
busca un posible cliente de una agencia aduanal en los sitios web de este

rubro:

1. ¢Qué informacién consideran que es necesaria en una pagina oficial de
una agencia aduanal?
2. Revision del sitio web.

3. ¢De qué aspectos creen que carece la pagina de RDZ GROUP?
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4. ¢Qué aspectos creen que serian necesarios para generar una mejor

imagen mediante el uso de un sitio web?

ACTIVACION

Ya que hemos terminado con la ronda de preguntas, ahora daremos paso a
una activaciéon con el fin de conocer de manera breve y concreta cuéles
podrian ser algunas propuestas para la gestion de una pagina de Facebook y

un sitio web, por parte del puablico objetivo de RDZ GROUP.
Los MATERIALES a emplear por equipo de trabajo son los siguientes:

1. Dos plumas o lapices.
2. Corrector o borrador.
3. Una hoja blanca.

A continuacion, los PASOS a segquir:

1. Reunirse en equipos de 2 personas tomando como base su lugar de
origen:

Equipo 1) Del mismo pais de origen que la empresa RDZ GROUP

Equipo 2) De un pais diferente del cual es originaria la empresa RDZ

GROUP

2. Cada equipo tiene entre 10 y 15 minutos para generar una breve
estrategia de comunicacion digital orientada a su Pagina de Facebook y
una para su sitio web o en su defecto una que incluya a ambos.

3. Cada equipo tiene 5 minutos para ubicar 5 factores claves a considerar

para PODER gestionar su sitio web y la pagina de Facebook, con el
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objetivo de fomentar entre su publico objetivo una imagen que favorezca

a la empresa RDZ GROUP.

4. Cada equipo tiene 5 minutos para discutir y ubicar los 5 problemas
claves por los cuales RDZ GROUP podria NO fomentar una imagen
favorable a través de su sitio web y su pagina de Facebook.

5. Cada equipo debe mencionar su estrategia a manera de una frase
breve.

6. Se les informard cuando haya pasado el tiempo maximo para cada
actividad: 15, 5 y 5 minutos, respectivamente.

¢, Queda alguna duda respecto a la actividad? De no ser asi, jComiencen!

EXPOSICION DE TRABAJOS POR EQUIPO

FINALIZACION

Con esta actividad se da por finalizado el Grupo Focal. Recuerden que esta

informacion serd utilizada para el mejoramiento del servicio en materia aduanal.

GRACIAS Y EXCELENTE TARDE.
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CEDULA DE OBSERVACION

Fecha:

Nombre del observador:

Nombre de la persona a observar:

Lugar de realizacion:

1. Edad:

3. Lugar de nacimiento:

4, Lugar de residencia actual:
5. Ocupacion:

Anotaciones

Conclusion de Grupo Focal (Focus Group)

e Desconocimiento de la empresa RDZ GROUP en Facebook.

A pesar de que RDZ GROUP puede ser descrita como una empresa que se
preocupa por tener una buena oferta de servicios y atencion al cliente, no le ha

dedicado el tiempo ni la importancia debida a su ventaja competitiva dentro del
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marco de las nuevas tecnologias, entre las que se encuentran el uso de redes

sociales (Facebook) y sitio web.

El rasgo que predomina en RDZ GROUP ante sus competidores es contar con
el recurso de una Fan Page (pagina de fans) en Facebook; sin embargo dicha
red social no ha sido gestionada de la manera correcta de acuerdo al uso de
las nuevas tecnologias para tener un mayor alcance y retroalimentacion dentro

de su publico meta.

Esto ha provocado el desconocimiento de la misma ante futuros consumidores
de la marca, ya que al no generar contenido constantemente y hacer uso de un
lenguaje segmentado!® el consumidor no muestra empatia ni interés ante lo

gue la marca representa en su Fan Page (pagina de fans).

De acuerdo con opiniones recabadas a través de la técnica cualitativa del
Focus Group (Grupo Focal), se lleg6 a la conclusién de que RDZ GROUP no
cuenta con una Fan Page (pagina de fans) atractiva para las nuevas
generaciones, debido a su contenido obsoleto y falta de interaccion con el
publico; es decir, es una herramienta “fantasma”, de la cual no se aprovecha su

capacidad de alcance, retroalimentacién y nuevas maneras de difusion.
e Evaluacién de sitio web y Fan Page (pagina de fans).

La “Evaluacion de sitio web y Fan Page de RDZ GROUP” fue una de las
actividades destacadas dentro del Focus Group (Grupo Focal) que se realizd
con cuatro estudiantes (dos nacionales y dos internacionales) y un

comerciante, quienes mencionaron qué es lo que deberian tener estas

%L enguaje técnico utilizado por profesionales dentro del campo de negocios internacionales y/o
agencias aduanales.
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herramientas dentro del campo laboral para que el publico desee conocerlas y

hacer uso de ellas.

Para cumplir dicho propdsito, los participantes accedieron a la red desde sus
dispositivos moviles y buscaron el sitio web de RDZ GROUP, el cual constaba
Gnicamente con una plantilla donde describia la funcion de la empresa, el

permiso ISO?° y el contacto de la misma.

Posterior a la busqueda de la empresa en Facebook emitieron su opinion,
evaluando el contenido de la Fan Page (pagina de fans), donde consideraron el
contenido obsoleto, lo cual provoc6é que no entendieran las publicaciones que
habia, ademas de que eran esporadicas y hacian uso de un lenguaje

rebuscado.

En general, el sitio web y la Fan Page (pagina de fans) de RDZ GROUP son
ventajas competitivas por el simple hecho de existir; no obstante, son poco
eficientes, ya que la comunicacibn que se genera es unilateral entre el

contenido y los usuarios.
e Propuesta por parte de los participantes.

La reestructuracién de la Fan Page (pagina de fans) fue considerada de las
propuestas mas importantes dentro del Focus Group (Grupo Focal), debido a
que los usuarios muestran mayor interés por las paginas que tienen
actualizaciones de contenido dentro de horas especificas durante el dia (9:00,

12:00 y 18:00 horas).

20 Las normas ISO son establecidas por el Organismo Internacional de Estandarizacién (ISO), y se
componen de estandares y guias relacionados con sistemas y herramientas especificas de gestidon
aplicables en cualquier tipo de organizacidn, con el objetivo de reducir costes y aumentar la efectividad,
asi como estandarizar las normas de productos y servicios para las organizaciones internacionales.
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Ademas de organizar el contenido y mostrar ideas claras con objetivos
particulares, la pagina de Facebook representara la forma mas sencilla para

responder dudas e inquietudes sobre cotizaciones y asesorias empresariales.

Por otro lado, para incrementar la interaccion con los usuarios se propone que
la pagina haga de conocimiento publico las vacantes (en el ambito laboral,
practicas profesionales y servicio social); ademas de hacer mas atractivo el
contenido por medio de infografias y videos (institucionales, tutoriales e
informativos) acerca de cémo llenar formularios, dar a conocer la actualizacion
de procedimientos legales y los nuevos proyectos que forman parte de la

empresa.

Con respecto al sitio web, es preciso que la interfaz cuente con marcadores
especificos donde se pueda descargar formularios, convertidor de divisas
internacionales, leyes aduanales, estado de importaciones y exportaciones

(utilizando el nUmero de autorizacion y/o el folio).

Mientras que para una comunicacion mas rapida y eficaz se propone el uso del
recurso de un “chat” donde los usuarios puedan consultar sus dudas con un

especialista de RDZ GROUP para agilizar la respuesta a preguntas frecuentes.
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c) Diagnéstico FODA

La vida util o significativa de una empresa depende de cOmo ésta se posiciona
y desenvuelve en su entorno, debido a que no todo es rutinario, ya que esto
puede llevar a su desaparicion. Por ello existe una técnica de analisis y
evaluacion para conocer las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy

Amenazas de una empresa; mejor conocido como FODA.

No obstante, para llegar a esta técnica es necesario realizar primero un Analisis

Situacional/ Diagnéstico Organizacional, el cual consiste en “...establecer
puntos fuertes y débiles, las fuerzas restrictivas, la dinamica del cambio, el

sistema operacional y la salud de una organizacién.”?!

Es decir, el consultor deberd analizar y evaluar la realidad de la organizacion
apoyandose en métodos y técnicas de investigacion documental y de campo
con el fin de que los resultados sean mas precisos y asi poder generar tanto un

diagnéstico adecuado como estrategias mas certeras.

Este proceso tiene como caracteristica principal la temporalidad, ya que se
hace en un espacio y tiempo determinado; y presenta como base los
antecedentes de la empresa (como se formd, quién la fundo, para qué la creé y
qué finalidad tuvo/tiene), lo cual so6lo servirA para crear un analisis y un

diagnéstico de la misma, y asi poder ofrecer una perspectiva a futuro.

Otra caracteristica de este proceso es que se puede enfocar en un area
determinada de la empresa, o bien en su totalidad; sin embargo, esto no

significa que se vaya a dejar al entorno fuera del andlisis, debido a que

21 0campo Rodriguez, Victor Manuel. Técnicas gerenciales para el manejo del FODA y la planeacicn en la
organizacion. UNAM, México, 2012. P. 12
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siempre existiran factores externos que modifiquen su estructura, objetivos y

métodos, entre otros.

Para poder realizar este tipo de analisis es necesario poseer un gran bagaje
cultural, es decir, que nuestros conocimientos vayan mas alla de la
comunicacién, ya que mientras podamos relacionar la situacion de una
empresa con otras ciencias (psicologia, economia, etc.), se tendra una vision y
una perspectiva mas completa de su realidad y del estado que guarda, lo cual
dard como resultado una base mas solida para el disefio de una estrategia

mejor estructurada.

Para comenzar a desarrollar el diagnostico FODA se debe entrevistar a
informantes calificados de la empresa (directivos, gerentes, etc.) y revisar sus
documentos; y, en dado caso de que no posea una identidad conceptual/visual
se debe crear de inmediato de acuerdo a las respuestas que den los directivos

a través de cuestionarios con el fin de crear el perfil empresarial ideal.

No obstante se debe contemplar una vista de 360° de la empresa, por lo cual
se debe aplicar una encuesta a los empleados o0 agentes internos, para saber

como ven los trabajadores a los directivos y a la propia institucion.

Ahora bien, los resultados de las entrevistas y/o encuestas se deben ilustrar
por medio del FODA, el cual tiene como finalidad “...obtener un diagnéstico o
“fotografia” de la situacién actual de una empresa u organizacion, permitiendo

de esta manera obtener un analisis preciso de la situacion de la empresa, lo
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gue permite en funcién de ello, tomar decisiones y actuar de acuerdo con los

objetivos y politicas formuladas.”??

Por lo cual el FODA se divide en cuatro cuadrantes, dos internos y dos
externos. La parte interna de la organizacion es representada por las
Fortalezas (capacidades especiales que tiene la empresa y por las que tiene
una posicion privilegiada ante la competencia) y por las Debilidades
(“...limitaciones o carencias de habilidades, conocimientos, informacion,
tecnologia y recursos financieros que padece la organizacion y que impiden el
aprovechamiento de las oportunidades que ofrece el entorno social y que no le

permiten defenderse de las amenazas.”?%)

El sector externo es representado por las Amenazas, aunque existen factores
en los cuales la propia organizacion puede llegar a atentar en contra de ella
misma. Las amenazas estan clasificadas en elementos de caracter

tecnoldgico, natural o ambiental.

‘Las amenazas se presentan mediante factores de competencia, con la
globalizacion y la expansion de los grandes corporativos, la diversificacion de
productos, la innovacion en los procesos y las nuevas tendencias en el
mercado en el cual se esta participando.”?* Es decir, los resultados siempre

vendran a perjudicar la imagen, posicionamiento y existencia de la empresa.

No obstante, de cada amenaza puede surgir un area de oportunidad, lo cual es
posible a través de un buen andlisis situacional que brinde las estrategias

necesarias para salir del problema.

2 |bid. P. 20

3 |hid. 26
2 |bid.P.36

55



Finalmente, las Oportunidades son aquellos elementos propicios para hacer
algo, por lo cual su existencia es de tiempo, espacio y contexto determinado.
Es decir, son las variables positivas, favorables y explotables que debemos
buscar en el entorno entre las fortalezas y las debilidades con el fin de obtener

ventajas competitivas.

a. FODA RDZ GROUP

Para la elaboracién del FODA de la agencia aduanal RDZ GROUP se
realizaron diversas técnicas de investigacion cualitativa, asi como un monitoreo
en las redes sociales y/o paginas de internet de sus principales competidores,
por lo cual los resultados se basan en qué es lo que ofrece la organizacion a

sus clientes.

Ademas los factores que conforman el FODA de RDZ GROUP para este
diagndstico han sido elegidos, priorizados y evaluados por un integrante de la
familia aduanal, el gerente comercial Armando Venegas, quién es la persona
con mas interaccién tanto con los publicos internos (colaboradores) y externos

(clientes y proveedores).

Los primeros cuadrantes a mencionar son las Fortalezas y Debilidades, ya que
se basan en factores internos que tiene RDZ hacia sus publicos, ya que es
importante conocer qué tan posicionada esta la agencia aduanal y qué tanta

atencion existe de su parte para este sector.

En el area de oportunidad RDZ tiene la ventaja de contar con certificaciones,
el incremento de presencia a nivel internacional, capacitaciones externas para
el personal (importadores y exportadores), y la mas importante, la posibilidad

de una fuerte difusién en internet.
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En cuanto a las amenazas RDZ tiene visualizado que la cancelaciéon de la
patente podria tener graves consecuencias dentro de la empresa, por lo que la
considera su prioridad, sin importar descuidar la alta competitividad que existe

€n su entorno.

A continuacion, se enunciaran los factores seleccionados de cada sector del

FODA de la agencia aduanal RDZ GROUP.

FORTALEZAS

1.Precios competitivos.

2.Resolucion inmediata de problemas presentados por clientes en materia

aduanal.

3.Agilidad en los procedimientos aduanales ante las autoridades.

4.Socios activos de AAADAM, la cual cuenta con posicionamiento

internacional.

5.Imagen positiva ante clientes por buen servicio.

DEBILIDADES

1.Desactualizacion de contenidos en redes sociales.

2.Sitio web sin contenido relevante y carente de links con areas y servicios.

3.Carencia de community manager para administracion y control de sitios web.

4. Carencia de aptitudes del personal de recepcion.

5.Falta de medicién sistematica de la satisfaccion al cliente.
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OPORTUNIDADES

1.Abrir Servicio Social y Practicas Profesionales como Community Manager

para mejorar del trafico de informacion.

2.Contratacion de un disefiador web para la mejora del sitio de RDZ GROUP.

3.0btencion de certificaciones para mayor crecimiento de la empresa.

4.Incremento de presencia en regiones geograficas carentes de competencia.

5.Imparticién de capacitaciones a colaboradores.

6.Ampliacion de servicios a otros sectores de la economia.

AMENAZAS.

1. La Regulacion gubernamental sobre los Agentes Aduanales, con peligro de

cancelacion de patente.

2.Modificacién constante de reglas de operaciéon general en materia de

comercio exterior.

3.Fendmenos naturales que retrasan tramite aduanal.

4.Recesion de la economia nacional que encarece costos y disminuye

demanda.

5.Alta competencia de otras agencias aduanales.
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PONDERACION DE LAS VARIABLES

FORTALEZAS

1.Precios competitinas
2.Resolucion inmadiata de problemas presentados por clentes en

materia aduanal.
3.Agikdad en los procedimizntos sduanales ante las autoridades.

4 Socios activos de AAADAM. Iz cual cuenta con posicionamiznto

internacional.

8.lmagen positiva ante clizntes por buen servicio.

DEBILIDADES

1.Desactualizacion de contenidos en redes sociales.
2.Sitio web sin contznido relevantz y carente de links con dreas y

EEIVICIDE.
3.Carencia de comuwwiy manager para administracion y conirol de sitios

wab.

4, Carencia de aptitudes del personal de recepcion.

', B.Falts d= madicién sistemdtica de |a satisfaccidn al cliente. /

\'\-\._ i~

OPORTUNIDADES h

1.Posibilidad de fuerte difusion en intemst.
Z.Obtencion de certificaciones para mayor crecimiento de la emprasa,

1lncrements de presencia en regiones geograficas carentes de

competencia.
4 Imparticidn de capacitaciones a colaboradores.

& Ampliacidn de servicios a otros sectores de la economia.

AMENAZAS

1. La Regulscitn gubernamentsl sobre los Agentes Aduanales, con peligre
de cancelacion de patents.
2 Muevas reglas de cardcter gensral en materia de comercio exterior,

3 Fendmenos naturales que retrasan tramite aduanal.

4 Recesion de la economia nacional que encarece costos y disminuye

demands.

. 5.AMa competencia de otras agencias aduanales.

PONDERACION Y MATRICES
MATRIZ EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Peso Calificaciobn Puntuaciones

ponderadas

1. Precios competitivos frente a

Fortalezas sus competidores.

0.05 4 .20

2. Resolucion inmediata de

problemas presentados por 0.07 4 .28

clientes en materia aduanal.

3. Agilidad en los procedimientos

aduanales ante las

autoridades.

0.11 3 .33

4. Socios activos de AAADAM, la

cual cuenta con

0.19 3 .57
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Debilidades

Total

posicionamiento internacional.

. Imagen positiva ante clientes

por buen servicio. 0.07 21
Desactualizacion de
contenidos en redes sociales.  0.05 .05

. Sitio web sin contenido
relevante y carente de links 0.07 .07
con areas y Servicios.

. Carencia de comunity
manager para administraciony 0.05 .05
control de sitios web.

. Carencia de aptitudes del
personal de recepcién 0.19 .38

. Falta de medicion sistematica
de la satisfaccion del cliente 0.15 .30

1,0 (F=1.59 +
D=.85) = 2.44
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TABLA COMPARATIVA ENTRE FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Grafica de MEFI
0.6
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M Fortalezas M Debilidades
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o

Segun los resultados obtenidos en la Matriz MEFI, la fortaleza mas importante
dentro de RDZ GROUP, se trata de la Asociacion con AAADAM pues tiene un

alto valor para la industria y se gestiona constantemente.

La fortaleza menos influyente son los precios competitivos que a pesar de no
ser un factor de relevancia indispensable para la industria, si es uno que ha
sido importante para preservar la cartera de clientes de RDZ GROUP, debido a
gue se ha gestionado constantemente para mantenerlo de esta manera frente a

sus competidores.

La debilidad mas significativa es la desactualizacion de contenidos en las redes
sociales, que a pesar de no haber obtenido un alto puntaje indica que es una
debilidad importante, por lo que el descuido del sitio web y la falta de personal
para la gestion de éstas se consideran como areas de oportunidad para RDZ

GROUP.
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A pesar de que la presentacion y aptitudes del personal de recepcion y la falta
de medicion sistematica de la satisfaccion del cliente sean indispensables para
la industria en general, no son de las principales debilidades de RDZ GROUP;

lo que, sin embargo, no significa su desatencion.

Respecto a la grafica comparativa, cabe destacar que las barras rojas con
menor altura representan las debilidades mas significativas para la empresa,
mientras las altas representan las mas significativas para la industria que no se

encuentran en primer lugar para la empresa.

Como puede apreciarse las debilidades menos atendidas son: la gestién de la
pagina de Facebook; la gestidn del sitio web; y la contratacién de una persona
destinada a gestionar estas plataformas, a pesar de no ser considerados como
los puntos mas importantes para la industria. Afortunadamente los puntos

fuertes para la industria no representan los primeros puestos de debilidades.

En otro sentido las fortalezas con mayor peso son: a) la asociaciéon con la
AAADAM; vy b) la agilidad de procedimientos aduanales ante las autoridades.
Junto con estas, las otras tres fortalezas pueden ser explotadas mediante la
solucién de las principales debilidades de RDZ GROUP orientadas a la gestion

de la res social Facebook y el sitio web.
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MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

Oportunidades

Amenazas

1.Abrir Servicio Social y Practicas
Profesionales como Comunity
Manager para la mejorar del

trafico de informacion.

PESQ CALIFICACION Puntuaciones

ponderadas

.05 1 .05

2.Contratacion de un disefador
web para la mejora del sitio de
RDZ Group.

.05 1 .05

3. Obtencion de certificaciones
para el crecimiento de la

empresa.

15 4 .60

4. Incremento de presencia en
regiones geograficas carentes

de competencia.

12 2 24

5. Imparticién de capacitaciones

a colaboradores.

.09 2 .18

6. Ampliacion de servicios a
otros sectores de la

economia.

La regulacién gubernamental
sobre los Agentes Aduanales,
con peligro de cancelacion de

patente.

.07 1 .07

15 4 .60

Nuevas reglas de caracter
general en materia de comercio

exterior.

.10 4 40
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0.7

0.6

0.5

0.4
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.10 .20
3. Fenomenos naturales que
retrasan tramite aduanal.
4. Recesién de la economia nacional .07 14
que encarece costos y disminuye
demanda.
5. Alta competencia de otras .05 .15
agencias aduanales.
1,0 (0=1.19 +
A=1.49)=2.68

Total

GRAFICA COMPARATIVA ENTRE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Grafica de MEFE

o1 Al 02 A2 03 A3 04 A4 05 A5

H Oportunidades B Amenazas

Para RDZ GROUP una de las oportunidades mas aprovechada en la industria

es la certificacion para el crecimiento de empresa ya que esto genera confianza

y permite a la organizacion desarrollarse e incrementar su presencia a nivel
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internacional. Por esto la imparticion de cursos a sus colaboradores logra

convertirse en una oportunidad de crecimiento para RDZ GROUP.

Por otro lado la oportunidad mas significativa y la menos trabajada mediante la
implementacion de estrategias es la posibilidad de fuerte difusion en internet.
La situacion anterior concuerda con los datos obtenidos a partir de la matriz

MEFI, por lo que va orientando la estrategia para RDZ GROUP.

Dentro de las amenazas que RDZ tiene dentro de la industria es la cancelacion
de la patente porque esto significaria un quiebre entre la imagen y reputacion
de la empresa. Por fortuna RDZ GROUP si trabaja y desarrolla estrategias para

solventar esta situacion.

Dentro de los resultados podemos ver que las nuevas reglas en materia de
comercio exterior influyen directamente en la organizacion, pero no son
controlables por la misma, asi como también los fendmenos naturales, la alta

competencia y la recesion de la economia.

Respecto a la tabla comparativa la forma de interpretacion es la siguiente: entre
mas alta sea la barra, independientemente del color, significa que es una
Oportunidad o Amenaza hacia la cual si se realizan estrategias para su

aprovechamiento y adaptacion.

Como puede apreciarse, de cinco comparaciones sélo en dos no se realizan
estrategias para aprovechar las oportunidades sobre las amenazas, aunque
s6lo una de éstas tiene un valor alto para la industria, por lo que seria
recomendable trabajar en el primer punto: posibilidad de fuerte difusion en
internet. En general se debe prestar atencion a generar estrategias al punto

anterior, pero sin descuidar los demas.
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MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

Factores Criticos Peso
para éxito
Atencion al cliente .5
Precios .10
Cumplimiento de .5
entrega
Soluciones eficaces .5
Respuesta inmediata | .5
Redes Sociales 37
Sitio Web .33
TABLA DE LA MPC
Matriz de Perfil Competitivo
1.4
1.2
1
0.8
0.6
0.4
TR i
, Illn Rix Bln NNE HEn
Atencion al Precios Cumplimiento  Soluciones Respuesta Redes sociales  Sitio web
cliente de entrega eficaces inmediata

B RDZ Group EAAA m Grupo ED
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la MPC, podemos percatarnos que
RDZ GROUP sobresale ante su competencia en cuestibn de precios

(accesibilidad).

No obstante, se muestra que la mayor debilidad de RDZ frente a sus
competidores es la Falta de gestion en su sitio web, ya que su competencia
AAA y GED manejan un sitio actualizado, interactivo e innovador, lo cual hace

atractiva su imagen con sus clientes.

Es de suma importancia tomar el punto anterior para la generacion de la
estrategia, pues es el Unico de los factores que tiene desatencion frente a sus
competidores, asi como es un punto de oportunidad de crecimiento, debido al
incremento de la difusién via internet y al uso de dispositivos con conexion a

este medio.

Respecto a las otras variables RDZ GROUP se encuentra en el mismo nivel
para competir contra sus rivales, lo que indica que puede tener cierto grado de
seguridad en el mercado, claro que sin descuidar ninguno de los factores ya
que en general se encuentran bajos, en comparacion con el nivel de gestion del

sitio web.

Esto también indica que RDZ GROUP puede crecer y sobrepasar a sus

competidores en areas como:

1. Atencién al cliente.
2. Cumplimiento de entrega.
3. Soluciones eficaces.

4. Respuesta inmediata.
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2.Resolucion inmadiata de problemas presentados por clhsntes en

materia aduanal.
3.Agikdad en los procedimientos sduanales ante las autoridades.

4 Socios actives de AAADAM, la cual cuenta con posicionamiznt

internacional.

b.lmagen positiva ante clientes por buen servicio.

1.0=sactualizacion de contenidos en redes sociales.

2.Sitio wab sin contenido relevantz y carentz de links con areas y
SEIVICIDE.

3.Carencia de comumiy manager para administracion y control de sitios

wab.

4. Carencia de aplitudes del personal de recepcion.

', B.Falta de medicidn sistematica de |a satisfaccidn al cliente.

"

CRUCES DE VARIABLES

FORTALEZAS / OPORTUNIDADES

1.Precios competitvos 1.Posibilidad de fuerte difusion en internat.

competencia.
4.Imparticidn d= capacitaciones a colaboradores.

&.Ampliacidn de servicios a otros sectores de la economia.

2.0btencion de certificaciones para mayor crecimients de la emprasa.

Zlncrements de presencia en regiones geogrificas carentes de

—

DEBILIDADES R AMENAZAS

de cancelacion de patente.

3.Fendmenos naturales que retrasan tramite aduanal.

demanda.

. S.AlMa competencia de otras agencias aduanales.

1. La Regulacidn gubernamental sobre los Agentes Aduanales, con peligro

2 Muevas reglas de caracter general en materia de comercio exterior.

4 Recesion de la economia nacional que encarece costos y disminuye

Como puede apreciarse en el cruce de variables, de las cinco amenazas
existentes, la Ultima (Alta competencia de otras agencias aduanales) si no se
trabaja mediante la implementacion de estrategias, puede convertirse en una
debilidad, pues se descuidaria la gestion interna. La cuestion es que en el
mercado de alta competencia es necesario la diferenciacion y cualquier factor

gue se encuentre por debajo de sus competidores es indispensable.

Si no se trata de la manera correcta es posible que en esta variable pueda
faltar el interés de gestionarla de manera interna, por lo que es posible que se
incrementen las debilidades; en este caso, la desactualizacion de redes

sociales.

Sin embargo, al tratar la primera debilidad (Desactualizacion de contenidos en

redes sociales) puede generar el desarrollo de estrategias que pueden ayudar
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a aprovechar la oportunidad principal (Posibilidad de fuerte difusion en

internet).

FORTALEZAS

1.Precios competitivos
2.Resolucion inmadiata de problemas presentados por clientes en

materia aduanal.
3.Agikdad en los procedimisntos aduansles ante las autoridades.

4 Socios activos de AAADAM. la cual cuenta con posicionamiznto

internacienal.

5.lmagen positiva ante clizntes por buen senvicio.

/ DERILID
1.0=sactualizacion de contenidos en redes sociales.

2.Sitio web sin contenido relevantz y carentz de links con dreas y

EEMVICIDE.

3.Carencia de comuniiy manager para administracion y control de sitios

&

OPORTUNIDADES

1.Posibilidad de fuerte difusion en intemst.
2.Cbtencion de certificaciones para mayor crecimiento de la empresa.

Alncrements de presencia en regiones geograficas carentes  de

competencia.
4.Impartizién de capacitaciones a colaboradores.

5.Ampliacion de servicios a otros sectores de la economia.

AMENAZAS

1. La Regulacicn gubernamental sobre los Agentes Aduanales, con peligro
de cancelacion de patente.
2 Muevas reglas de cardcter genaral en materia de comercio exterior,

3. Fendmenos naturales qus retrasan tramite aduanal.

4 Recesion de la economia nacional que encarece costos y disminuye

wab.

4 Carzncia de aptitudes del personal de recepcion.

'x\ 5. Falts de medicion sistematica de la satisfaccion al cliente.

e

demanda.

. S.AMa competencia de otras agencias sduanales.

La anterior matriz indica que, al no prestarle atencion al desarrollo de
estrategias para gestionar y aprovechar las oportunidades, se cae en la
desatencion y por lo tanto puede generar una debilidad. De lo anterior la
coherencia al no haber prestado atencion, ni desarrollar estrategias para
aprovechar a la principal oportunidad de “Posibilidad de fuerte difusiébn en
internet”, se genere también la debilidad de “Desactualizacion de contenidos en
redes sociales” y “Sitio web sin contenido relevante y carente de links con
areas y servicios”.

Por otro lado, al prestar interés y generar estrategias para aprovechar la
oportunidad “Posibilidad de fuerte difusién en internet”, es posible generar una

fortaleza nueva o incluso aumentar el nivel de la “Imagen positiva ante clientes
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por buen servicio”, por lo que su gestion puede fortalecer a la empresa en
“Desactualizacion de contenidos en redes sociales” y “Sitio web sin contenido
relevante y carente de links con areas y servicios”.
En general se puede deducir que, debido a la alta competencia, es necesario
generar una estrategia de diferenciacion orientada a aprovechar y gestionar su
principal oportunidad y su principal debilidad: posibilidad de fuerte difusion en
internet y la desactualizacion de contenidos en redes sociales — Sitio web sin
contenido relevante y carente de links con areas y servicios. Lo anterior para
fortalecer a RDZ Group ante sus competidores.

Matriz de la Gran Estrategia
Se basa en dos dimensiones de evaluacion: la posicion competitiva y el
crecimiento del mercado. Las estrategias mas adecuadas que una organizacion
debe tomar en consideracion se listan en orden secuencial de atractivo en cada
cuadrante de la matriz.

A continuacion, la matriz:
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POSICION
COMPETITIVA

DEBIL

CRECIMIENTO RAPIDO DEL MERCADO

CUADRANTE Il

CUADRANTE |
Mercado: PYMES vy particulares que
soliciten los servicios de importacion y
exportacion.
Presupuesto suficiente para
contratacion de personal y
mantenimiento de sectores
descuidados: difusion via internet.
Depende de la adquisicion de cuentas
— clientes en el servicio de exportacion
e importacion.
Aprovecha su  membresia con
CAAAREM? y su asociacién con las

aduanas mas importantes del pais.

CUADRANTE Il
e Atrincheramiento
e Diversificacion concéntrica
e Diversificacién horizontal
e Diversificacion en
conglomerado
e Desinversion

e Liquidacién

CUADRANTE IV
¢ Diversificacion concéntrica
e Diversificacion horizontal
e Diversificacion en
conglomerado

e Empresa en riesgo compartido

CRECIMIENTO LENTO DEL MERCADO

RDZ GROUP se encuentra en una posicion favorable en el mercado pues se

concentra solo en la presentacién de servicios de exportacion e importacion;

sin embargo, hay que prestar fuerte interés en el cuadrante Il pues retomando

la informacién de la Matriz de Perfil Competitivo, existe un punto el cual se

encuentra muy por debajo de sus competidores: la gestion de su sitio web.

25 Confederacién de Asociaciones de Agentes Aduanales de la Republica Mexicana.

71

POSICION
COMPETITIVA
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Gracias a la debilidad recuperada del FODA: falta de gestion de la red social
Facebook, se puede afirmar que en el sector anterior RDZ GROUP carece de
innovacion y actualizacion.

Volviendo al primer cuadrante, RDZ GROUP posee una posicion competitiva
fuerte debido a que cuenta con el presupuesto/liquidez para la contratacion del
personal pertinente para la solucion de las distintas debilidades que se
mencionan en el FODA; en especial con el problema de la gestion de la red
social Facebook y su sitio web, que demandaba prestar atencion al primer
sector de esta matriz.

La matriz anterior arroja los siguientes puntos clave: a) el mercado donde se
encuentra tiene un crecimiento rapido; b) RDZ GROUP posee los recursos
necesarios para resolver los problemas que pudieran surgir; c) posee factores
que le permiten ser considerada una empresa competitiva (ver MPC); y d) el
anico punto donde es débil es precisamente la gestion de la red social
Facebook y su sitio web.

Cabe destacar que al hablar de imagen se deben considerar las percepciones
de los publicos, y si se considera también que RDZ GROUP se encuentra en
un mercado de crecimiento rapido y en un contexto actual de aumento de una
cultura digital via internet, aquel punto recuperado del FODA y de la MPC que
es la falta de gestion de la red social Facebook y del sitio web, se vuelve de
suma importancia para influir en la percepcion de los usuarios y posibles
usuarios del servicio.

Con base en lo anterior es posible considerar que una estrategia para fomentar
una imagen favorable en los usuarios y/o posibles usuarios de los servicios que

ofrece RDZ GROUP podria enfocarse a la gestion de la red social Facebook y

72



a su sitio web, ya que cuentan con los recursos necesarios y puede ayudar a la
diferenciacion y reposicionamiento de la misma en un mercado de rapido

crecimiento.
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3. ESTRATEGIA DE GESTION DE REDES SOCIALES Y

PAGINAS WEB DE RDZ GROUP

Posterior a identificar las areas de oportunidad a través del analisis, diagnostico
situacional y FODA, la propuesta técnica de consultoria en comunicacion
abordada en este capitulo para RDZ GROUP consiste en plantear una
estrategia general para que la empresa mejore una de las principales
debilidades identificadas bajo un desglose de objetivo, duracién de la aplicacién

y publico meta al cual se quiere llegar.

Se presenta a si mismo, el conjunto de tacticas especificas que deben llevarse
a cabo y que incluyen nuevas contrataciones, renovacion de politicas,
procedimientos de acceso, mantenimiento y administracion de plataformas

web.

a) ESTRATEGIA
Fomentar el fortalecimiento de la imagen de RDZ GROUP, mediante el
reposicionamiento ante clientes potenciales, empleados y comunidad del
comercio exterior, a partir de la gestion de la red social Facebook y su sitio
web.

b) OBJETIVO
Fortalecer la imagen de RDZ GROUP a partir de la gestién de la red social
Facebook y su sitio web.

c) DURACION DE LA APLICACION

Cuatro meses a partir de la primera publicacion y relanzamiento del sitio web.
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d) PUBLICO META

a) Pequefas y Medianas Empresas o particulares que soliciten los servicios de
importacion y exportacion.

b) Clientes en general.

e) TACTICAS

1.- Identificacion de la vacante de becario para pagina web y redes sociales.

2.- Contratacion de becarios para gestionar las redes sociales y el sitio web de
RDZ GROUP.

3.- Segmentacion del publico objetivo en Facebook para la difusion de
contenido.

4.- Elaboracion de un cronograma de publicaciones para la péagina de
Facebook. Tres publicaciones diarias.

5.- Recabar y difundir informacion respecto a los servicios y/o eventos de
comercio exterior que se llevaran a cabo en nuestro pais, en los cuales RDZ
tendra participacién, via Facebook.

6.- Contratacion del servicio de Disefiador Web.

7.- Redisefar el sitio web de RDZ GROUP con la finalidad de generar mayor
acceso a la informacion de los servicios que ofrece la empresa.

8.- Interactuar de manera directa con los posibles clientes en cuanto a

cotizaciones electronicas por parte de los ejecutivos de ventas.

9.- Medicion sistematica de la efectividad alcanzada en Facebook y en el sitio

web, mediante la implementacion de HootSuite y Google Analytics.

10, Medicién sistematica de la satisfaccion del cliente respecto al redisefio de la
Fan Page de Facebook y su sitio web. Esta tactica no se enumera en el

desarrollo ya que forma parte del apartado de MEDICION.
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f) Desarrollo de las Tacticas

Tactica #1 “Identificacion y publicacion de la vacante en Facebook”

Si estas buscando donde ser Becario de Comunicaciéon, nosotros te

abrimos las puertas.

Comunicate a nuestras oficinas para agendar tu cita.

Género: indistinto

Edad: 20 a 23 afos

Lugar de residencia: Zona Sur, Ciudad de México.

Estudiantes o egresados de la Licenciatura en Comunicacion, que cuenten con
el 70% de créditos y se encuentren cursando los Ultimos semestres de la

carrera.

Horas por semana: 24 horas

Envianos tu CV a http://rdzgroup.mx/
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http://rdzgroup.mx/

RDZ

GROUP

Si estas buscando donde ser Becario en Comunicacion...
iNosotros te abrimos las puertas!
Género: indistinto
Edad: 20 5 23 sfics
Lugar de residencia: Zona Sur. Distrito Federal.

Estudiantes ¢ egresados de la Licenciatura en Comunicacion, que cuenten con
el 70% de créditos y se encuentren cursando los Gltimos semestres de la carrersa.

Horas por semana: 24 horas

Envianos tu CV a http://rdzgroup. my/

Comunicate a nuestras oficinas para agendar tu cita.

OFICINAS

© Ofcnas Coperatvin

Tactica #2 “Perfil de puestos”

TITULO DEL PUESTO: Prestador de servicio social en el area de Comunicacion.
PUESTO AL QUE REPORTA: Directora Comercial.

DIRECCION: Av. Revolucion 1877 Oficina 1202. Col. Tizapan, Alvaro Obregén. C.P.
01090 México, D.F.

FECHA DE ULTIMA MODIFICACION: Lunes 5 de diciembre del 2016.

1.- PROPOSITO GENERAL DEL PUESTO:

Creacion y gestion de contenidos para las redes sociales y sitio web de RDZ Group.
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2.- PRINCIPALES FUNCIONES:

e Actualizar los contenidos gréaficos de los manuales de RDZ Group.

e Analizar y asesorar las actividades de disefio grafico-audiovisual que se estén
planeando en las ludotecas.

e Aportar ideas nuevas para los proyectos como talleres, visitas, publicaciones,
y eventos.

e Capacitar la realizacion y elaboracion de eventos especiales.

e Colaborar en los eventos especiales de RDZ Group (exposiciones) en la
colocacion/ distribucion de mamparas y material grafico (fotografias).

e Disefiar material grafico: tripticos, volantes y carteles.

e Extraer lo relevante de la informacion para crear un discurso entendible y
hacérselo llegar a las personas correspondientes dentro de la organizacion.

e Gestionar sitio web.

e Interaccion con el cliente a través de las redes sociales.

e Investigar acerca de eventos proximos sobre comercio exterior, en los cuales
RDZ Group tendra participacion.

e Monitorizar constantemente la red en busca de conversaciones sobre nuestra
empresa, nuestros competidores o nuestro mercado.

e Presupuestar publicidad en redes sociales.

¢ Realizar investigacion de mercado.

e Realizar y ejecutar el disefio de mensajes institucionales.

e Redactar articulos en el blog de la empresa o en otros medios sociales,
usando todas las posibilidades multimedia a su alcance.

e Redactar contenidos para las redes sociales.

e Responder y conversar activamente en todos los medios sociales en los que
la empresa tenga presencia activa (perfil) o en los que se produzcan
menciones relevantes.

e Segmentacion de publico objetivo.

e Seleccionar y compartir ademas contenidos de interés para la comunidad.

e Trabajar en equipo con los prestadores de servicio social de las demas areas.

3.- PUESTOS SUBORDINADOS:
No Aplica.
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4.- PRINCIPALES RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

a. Internas:
i. FORMALES, VERTICALES ASCENDENTES Y DESCENDENTES;
DIRECTAS.
1. Becario — Directora Comercial.
a. Reporte de actividades diarias.
b. Reporte de entrada y salida de oficinas.
c. Reporte de actividades semanales.
d. Recibir propuestas de proyectos asignados por la
directora de éarea.
e. Comunicar propuestas de proyectos de comunicacion a
nivel externo y/o interno.
ii. FORMALES, HORIZONTALES, BILATERALES Y DIRECTAS.
1. Becario — Prestador de Servicio Social:
a. Trabajo en equipo y proactividad para:
i. Formacion de equipos de trabajo para la generacién
de propuestas de contenido.
b. Externas:
i. FORMALES, VERTICALES ASCENDENTES Y DESCENDENTES;
DIRECTAS.
1. Becario — Publico en general.
a. Mantener informado al publico objetivo sobre las futuras
actividades y/o eventos sobre comercio exterior.
b. Interaccién a través de cotizaciones electrénicas.
ii. INFORMAL, HORIZONTAL; BILATERALES Y DIRECTAS.
1. Becario — Publico Objetivo.
a. Retroalimentacion sobre la satisfaccion del cliente en
cuanto a servicios que ofrece RDZ Group.
b. Mantener informado al publico objetivo sobre las futuras

actividades y/o eventos sobre comercio exterior.
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5- ESTRUCTURA DE ORGANIZACION:

&) roz

Organigrama

Agente Aduanal
Martin Rodriguez R.

e

Directora Comercial
Kenia Guzman T.

Gerente Comercial
Armando Venegas T.

Servicio Social

} Director General
Fernando Rodriguez R.

Gerente General

Antonio Tapia
I

Gerente Operativo
Joaquin Guzman

Gerente Administrativo
Norma Rodriguez

Contador General
Gaddiel Barrios

‘ Ejecutivo Comercial 1 ‘

‘ Ejecutivo de Trafico 1 ‘

‘ Ejecutivo Comercial 2 ‘

‘ Ejecutivo de Archivo

‘ Gerente Finanzas

Sergio Orifiuela

‘ Ejecutivo de Trafico 2 ‘ | )
‘ ‘ Becario

‘ Ejecutivo Comercial 3 ‘

I
‘ Ejecutivo Comercial 4 ‘

‘ Ejecutivo de Trafico 3 ‘

‘ Ejecutivo de Trafico 4 ‘

I
‘ Ejecutivo Comercial 5 ‘

© -z

‘ Ejecutivo de Trafico 5 ‘

‘ Becario ‘

Organigrama

Agente Aduanal

‘ Ejecutivo Cobranzas ‘

A
4

Martin Rodriguez R.

Gerente General
Antonio Tapia

| Ingeniero en Sistemas ‘

Director General

‘ Oficina Manzanillo ‘ | Oficina Laredo ‘

Fernando Rodriguez R.
I

‘ | Oficina Veracruz | | Oficina Pantaco |
| Eiecu'ci‘“l’ Tréfico | | Ejecutivl) Trafico | | Ejecu‘tilvo Trafico | | Ejecuti‘vo Trafico |
| Tfamit"ad“” | | Tranlnitadon || Tranl'litadorI | | Tral'nitador1 |
| Tramitador2 | | Tra‘mitadorz | | Trami‘iadorZ | | TramitladorZ |

Directora Logistica
Fernanda Rodriguez

Ejecutivo Logistica
Mario Tapia
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6.- REQUERIMIENTOS DEL PUESTO: Escolaridad y Experiencia requeridas por las

actividades del puesto.

1) Conocimientos:

a.
b.
C.
d.
e.

2) Actitudes:

3) Aptitudes:

4) Habilidades:

5) Escolaridad:

o o o p

® o 0o T 9

-~ 0o o 0 T p

Concibe, produce y gestiona proyectos de comunicacion
visual.

Conocer las funciones de las Agencias Aduanales.
Difusion de contenidos a nivel externo

Edicion de video y fotografia.

Excelente ortografia.

Empatia con los clientes.
Entusiasmo por aprender.
Espiritu emprendedor.
Proactiva.

Respeto.

Disposicion de aprender.
Estructurar la difusion de contenidos.
Experiencia en comunicacién online.

Estructuracion de mensajes clave.

Buena redaccion.

Creatividad.

Gestion de difusion de contenidos.
Versatilidad.

Manejo de Paqueteria basica de Office.

Resolucién de problemas.

a. 70% de créditos cubiertos en la Licenciatura de Comunicacion.

6) ldioma: Inglés intermedio- avanzado.
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6.- REQUERIMIENTOS DEL PUESTO: Escolaridad y Experiencia requeridas por las
actividades del puesto.

7) Sexo: Indistinto.

7) Edad: 20 afios a 25 afios

8) Residencia: Zona Sur de la Ciudad de México.
9) Estado Civil: Indistinto.

10)Experiencia Previa: 6 meses (no indispensable)

TITULAR JEFE INMEDIATO DIRECTOR DE AREA
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Tactica #3 “Segmentacion del publico objetivo en Facebook para la

difusién de contenido.”
En Facebook, se segmenta el publico segln los siguientes criterios?®:

e Lugar: Llega a clientes de lugares importantes para tu negocio por pais,
estado o provincia, ciudad y cédigo postal.

Ejemplo: Personas que vivan en la frontera y que viajen

constantemente.
United States
California s
New Mexico
- e Tucson Las Cruces
e . °
R i J| '.\I./ Paso Toxas
. \‘
Sohore \ s I."" NS 3 .bm: Antonio
Baja California N \
Norte Chihuahua
N Eed
Coahuila T
\ Mercedes
Baja California Sinaloa s
Sur - ™
2 % Emoge Nuevo o
K : Leon ¥
Mexico Tamaulipas

e Datos demograficos: Dirigete a determinados grupos demograficos teniendo
en cuenta criterios como la edad, el sexo, la situacién sentimental, la
formacion académica o el lugar de trabajo, entre otros.

e Interés: Con la segmentacion por interés puedes definir tu publico ideal
segun sus intereses, aficiones y las paginas que les gustan en Facebook.
Estos datos se pueden extraer de sus intereses, sus actividades, su
formacion académica, su cargo, las paginas que les gusten o los grupos a

los que pertenezcan.

26 Facebook para empresas, en newsroom.fb.com
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Ejemplo: Aqui seria necesario realizar encuestas a los clientes de RDZ
GROUP con la finalidad de obtener los intereses, ya orientados al

segmento.

e Comportamientos: llega a la gente que tenga determinados habitos de
compra, dé un uso especifico a sus dispositivos o realice ciertas
actividades.

Ejemplo: Aqui seria necesario realizar encuestas a los clientes de
RDZ GROUP con la finalidad de obtener los datos pertinentes para
conocer los habitos y costumbres del segmento de poblacion

determinado.

Tactica #4 “Elaboracion de cronograma de publicaciones en Facebook”

Fecha Hora Publicacion Imagen Vinculo
Preguntas Frecusntes: j0dnde pusdo estudiar| ETTATSA™
para ser parte de suequipo? Larespussta es
24/09/2017 3:.00 ETTA, la primer ezcuela’ detraficoy

tramitacion aduanal. Y actualmente tiere S0
de descuenta en i inscripcion

ROZ Group forma parte de CAAAREM, ino
24/09/2017 12:00 sabes que es ez Teinwititamas 2 visitar su
pagina

Moz complace compartir con ustedes algunos

24/09/2017 1800 Tips para contratar 3 un Agente Aduanal tan
: bueno coma el de nosatros. Cortesia de
CALAREM
b Oueremos que conozcas mas la relacidn que
25/09/2017 %00 teremas con CAAAREM

Maosatros zomes los Unicos que garantizamos

25/09/2017 T2:00 zequridad juridica v operativa en comercio hitepetirdagroup, my
enterior. jWisita nuestro sitio web!
Coma un buen amante del comercio exterior
3510912047 18:00 debes de estar al dia sobre los cursos que

ofrece A48A0AM. Consulka su calendario de
cursos ujponte al dial

4 aterminaste tus estudios en comercio
exterior v buscas una oportunidad laboral ? & Oncinas Corporativas
2610912017 .00 Mozotros podemos ser la solucidn. Ternemos 3
vacantes coma Tramitador en Manzanilla,
Calima. Lldmanos y agenda tu cita,
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26/09/2017

12:00

Recuerda hacer turegistro para asisitir al XXl
Congreso del Comercio Exterior Mesicano que
se llevard a cabo en Puerto Vallarta, Jalisco.

e

26/09/2017

18:00

ETTA A

Prepara tufututo laboral en ETTA, donde se
graduan los especialistas en Comercio Exterior
y Tramitacién Aduanal

2710972017

300

Mo esperes mas para comenzar tu carrea en
Comercio Internacional. inscribete a ETTA!

27/09/2017

12:00

Para que note anden buscando inscribete al
curso que ofrece CIACI. Toda lainformacion la
puedes encontrar en el sitio web de ARADAM

2710972017

18:00

¢Sabes TODOS los servicios que RDZ Group
tiene paratu empresa? Para que
no te equivoques revisa nuestro sitio web

28109/2017

3:00

RDZ Group también tiene una estrecha
relacién con AMECAFE. Te invitamos a que
conozcas mas sobre esta asociacion en su

sitioweb

28109/2017

12:00

e preparando maletas para una vista increible | ‘\‘
pero sobre todo prepara tu mente para adquirir s
todo el conocimiento sobre Comercio Exterior | RIVIERA MAYA | wwwettaedyms
en el Congreso Rivera Maya que est3 e .
organizando ETTA

28109/2017

2100

Recuerda que las metas del mafana se
planean mejor con la almohada

29/09/2017

3:.00

iSabias que CAABAREM participaenla
Fundacién de Agentes Aduanales parala - i —

Asistencia Infantil, A.C.7 Enterate de todo el L >
Y

proyecto en su sitio web

29/09/2017

12:00

Para que no te pierdas: Si quieres visitarnos te
dejamos |a ubicacién de nuestras oficinas en el '

29/09/2017

18:00

Los invitamos a leer nuestra gaceta P ac et a

3:00

Disfruten su estancia en Puerto Vallarta, m

Jalisco todos aquellos que asistirdnal XXIL
Congreso Exterior Mexicano

12:00

Los sacrificios de hay son el fruto del mafiana.
MNuestro pasatiempo favorito es el bienestar de
tuempresa

18:00

RDZ Group cuenta con el mejor servicio de - S fﬁr. EEC
logistica en el campo I'abora| delComercio  “=®d. '~§ < i” g p_:t B
Exterior L SO 2
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OFICINAS

S Oficinas Corporstives

Tactica #5 Recabar y difundir informacion respecto a los servicios y/o

eventos de comercio exterior via Facebook.

Monitorear actualizaciones de los eventos publicados en los sitios web de

CAAAREM (www.caaarem.mx) y AAADAM (www.aaadam.com.mx), debido a

qgue la asociacidon que tiene RDZ GROUP con ellos los vincula a eventos de la
misma tematica, ademas de visitar las paginas de escuelas de Comercio

Exterior (ETTA?” (www.etta.edu.mx) y ESCI?® (www.edunet-ettaesci.com), con

el fin de saber los congresos que se llevaran a cabo en nuestro pais.

Desafortunadamente este tipo de congresos surgen de manera intempestiva y
sin un aviso maximo a dos semanas, por lo que no resulta viable disefiar un
cronograma de actividades. Lo Unico que se puede hacer es estar alerta para
cualquier momento con una tactica para poder explotar la asistencia a los

mismos.

> —
& =N _"’ \Q= nos al x
&

#53=, CONGRESO

FRIVIERA MAYA | 8 "

20 AL 23 DE NOVIEMBRE - 2018

ﬂ;’?‘\ _ illparnta tu bugar!
” - f - -
- 4 o TR

27 Escuela de Tréfico y Tramitacién Aduanal.
28 Escuela Superior de Comercio Internacional.
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http://www.caaarem.mx/
http://www.aaadam.com.mx/
http://www.etta.edu.mx/
http://www.edunet-ettaesci.com/

- "|’.' ".\ |“'|
= VL

B 0!’760’! ETAND - TANPIGO Yyemacmuz*

PORQUE LOS ULTIMOS

SERAN LOS PRIMERDS

No te pierdas esta nueva
una carrera oportunidad de INSCRIBIRTE

de EXITO 8 de SEPTIEMBRE y 3 de OCTUBRE

£0 UC
> .9 — fllue espers para Aboedar al Exito!
Arvm fanoms w v ¢ nenve Avovs o ° . e °

Tactica #6 Contratacion del servicio de Disefiador Web.

Para el cumplimiento de esta tactica se requiere contratar el servicio de un
disefiador web especializado en el alto impacto que genere la interfaz ante sus
usuarios, para esto se penso en el especialista en disefio web que ha trabajado
con empresas transnacionales reconocidas; esta persona promete generar un
sitio web que realce la imagen, via electronica, de RDZ GROUP ante sus
clientes; incluso afirma que estara a un nivel mas alto en comparacién con su

competencia directa: Agencia Aduanal de América y Grupo ED.

Presupuesto: $30,000.00

Cotizacion: $25,000.00

Téctica #7 Redisefiar el sitio web de RDZ GROUP con la finalidad de
generar mayor acceso a la informacion de los servicios que ofrece la

empresa.

El disefio del sitio web de RDZ GROUP se piensa en crear hipervinculos en las

imagenes de los servicios que nuestro cliente ofrece; ademas de tener el

87



acceso a su gaceta electronica que maneja la empresa y sobre los congresos/

conferencias a los que estan invitados.

Tactica #8 Interactuar de manera directa con los posibles clientes en

cuanto a cotizaciones electrénicas con los ejecutivos de cuentas.

Este sera el plus en el sitio web de RDZ GROUP, ya que para agilizar la
comunicacion con los posibles clientes se tiene contemplada una seccion de

cotizaciones; la cual tendra el siguiente formato:
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Cotizacion RDZ Group
Mombre de la empresa:
Con atencion a:

Importacion: Exportacion:
Fecha:

Tipode cambio:

Aduana:

Patente:

Valor de mercacia: M.MN. f Dolares
Origen:

Destino:

Modo de tansporte:

Recoleccion: Entrega:
CONCEPTOS

Honorarios:

COVE:

Previo:

Pedimento:
Flete Macional: Flete Internadonal:
Estimado de impuestos:
Estimado de Gastos Comprobables:
Total:
IV A
Total:
Vigencia:
Mo se aceptan pagos en efectivo
Autorizado por Direccion General
Numero de CUOTE:

Propuesta de formato de cotizaciones para RDZ GROUP
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Tactica #9 Medicién sistematica de la efectividad alcanzada en Facebook
y en el sitio web, mediante la implementacion de HootSuite y Google

Analytics.

En este punto se hard uso de la aplicacion de Hootsuite y Google Analytics,
para el andlisis y gestion de la Fan Page (pagina de fans) de Facebook y para
el sitio web. Se planea una medicion sistemética que comenzard con una
evaluacion previa a la aplicacion de la difusion via internet a partir del redisefio

de las anteriores.

Después se continuara con una evaluacion una semana después de la difusion
de contenido via internet; se realizara la misma accién 15 dias después de la
primera, hasta completar el primer mes, para después realizarla

mensualmente.

Google Analytics

Anywhere, Anytime,




FORMA DE MEDICION

La medicion se compone de dos analisis basicos: por un lado se encuentra la
herramienta de autogestion que Facebook brinda al usuario de una Fan Page
(pagina de fans) para medir el impacto en publicaciones, likes y las veces que

se comparte algo.

Encuesta de satisfaccion al cliente respecto la implementacion

de las tacticas de redisefio del sitio web y pagina de Facebook
FECHA Y FRECUENCIA DE APLICACION

e Una semana después de la difusién de contenido en la red social
Facebook y el sitio web durante la primera semana del mes.

e Los primeros 15 dias después de la primera semana de la difusion de
contenido por la red social Facebook y por el sitio web.

e Mensualmente; después del primer mes de inicio del redisefio y difusion

en el sitio web y en la Fan Page (pagina de fans) de Facebook.

OBJETIVO

Conocer la imagen percibida por parte de los clientes de RDZ GROUP respecto
a su sitio web y pagina de Facebook, a partir de la implementacion de las

tacticas de redisefio del sitio web y pagina de Facebook.

PUBLICO OBJETIVO
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1. Clientes obtenidos a partir del redisefio del sitio web y de la Fan Page de

Facebook.

2. Clientes frecuentes que tuvieron contacto con el sitio web o la Fan Page de

Facebook, previo a la implementacion de su redisefio.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
RESPECTO LA IMPLEMENTACION DE LAS TACTICAS
DE REDISENO DEL SITIO WEB Y PAGINA DE

1. ¢Desde cuando conoces a RDZ Group? INFORMACION Util 1{2(|3(4]|5 Inatil
(respuesta en afios y/o meses) DISENO Interactiva| 1| 2| 3| 4| 5| Monétona

8. (Te percataste de la actualizacion de la
pagina de Facebook?

2. ¢éCodmo lo conociste?

a)Si
a) Sitioweb b) No
b) Red Social Facebook
c) Porrecomendacion 9. ¢Consideras que el redisefio de la Fan Page
d) Otra: (pagina de fans) en Facebook fomenta la

buena imagen de la empresa?
3. ¢Has visitado el sitio web?
a) Si
b) No

a)Si
b) No

10. En comparaciéon con el disefio anterior
¢Consideras que la actual pagina de
Facebook es mejor?

4. Califica al sitio web (selecciona el niumero qué
mas se acerque a tu opinién)

INFORMACION Util 1|2|3|4|5]| Inati a) Si

DISENO Interactiva| 1| 2| 3| 4| 5| Monétona b) NO

. . " iGracias por su
5. ¢Consideras que el redisefio del sitio web .. P
fomenta la buena imagen de la empresa? parUC'paC'On .

a)Si
b) No

6. ¢Has visitado nuestra pagina de Facebook?

a) Si
b) No

7. Califica la pagina de Facebook (selecciona el
nlmero qué mas se acerque a tu opinion)
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Vacaciones

Programacién semanal
de publicaciones para
Facebook.

Reclutamiento.

Proceso de selecciéon

*Nota: El calendario puede variar segun las actividades que se agenden una

semana antes, tales como los congresos, eventos privados y/o cursos.

*Nota 2: debido a las exigencias del cliente de s6lo querer comprar la estrategia

y no la ejecucion, se muestra un calendario de como podria ser la ejecucion de

la estrategia y las tacticas a partir del 5 de diciembre del 2016, fecha que puede

variar dependiendo de RDZ GROUP.

Diciembre 2017

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado | Domingo
1 2 3
4 5 6 7 8 9 10
Presentacion de Contratacién | Comienzo Analisis de
estrategia de de los con el impacto en redes
comunicacion a servicios de | redisefio sociales y sitio
RDZ Group un del sitio | web para comprar
disefiador web datos.
web Aplicacion de la
encuesta de
satisfaccion
11 12 13 14 15 16 17
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Enero 2018

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sébado |Domingo
1 2 3 4 5 6 7
Tactica #1 Recepcion y Recepciény | Recepcién
- analisis de andlisis de y analisis
Identificacion | curriculum curriculum de
de la curriculum
vacante
Publicacion
de la vacante
8 13 14

Entrevista 1
Entrevista 2

Entrevista 3

94




15 16 17 18 19 20 21
-Bienvenida |Comienzo de la| Difusion de Difusion de
personalizad difusion de | publicaciones. [publicaciones.
a al becario: | contenido via
*Recorrido internet. Contestacion | Contestacion
de las de correos, de correos,
instalaciones publicaciones | publicacione
*Equipo de y mensajes S y mensajes
trabajo (inbox). (inbox).
*Recepcion ESTAS
de ACTIVIDADES
materiales SON DIARIAS
*Recepcion
de manuales
de
capacitacién
22 23 24 25 26 27 28
Andlisis de
impacto en
redes
sociales y
sitio web.
Aplicacion de
la encuesta
de
satisfaccion
29 30 31

Este calendario representa los primeros dos meses tomando como punto de

partida el dia 4 de diciembre; se plantea que a partir de enero y hasta el cuarto

mes continden las siguientes actividades:

1. Analisis de impacto en redes sociales y sitio web.

2. Aplicacion de la encuesta de satisfaccion

3. Publicaciones diarias, aunque no se pongan de manera explicita en el

calendario.

4. Contestacion a correos, inbox y publicaciones.
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CONCLUSIONES

La realizacion de un trabajo de consultoria de comunicacién y de una
propuesta técnica para el disefio y aplicacién de tacticas orientadas hacia la
utilizacion de las nuevas tecnologias permite extraer diversas ensefianzas y
conclusiones sobre la funcion del comunic6logo organizacional en el mundo
contempordneo; y sobre todo en el ambito de las medianas empresas

mexicanas.

El estudio de caso llevado a cabo en la agencia aduanal RDZ GROUP
establecio en principio una nueva comprension sobre la evolucion de su cultura
laboral y organizacional, mediante la aplicacion de una metodologia que
combina la investigacion documental y la investigacion de campo, con el fin de
poder extraer una adecuada evaluacion sobre el desempefio y la posicion que
esta organizacion tiene en el medio ambiente de su actividad profesional

relacionada con el comercio exterior.

Al respecto debe sefalarse que la mayoria de los trabajos de consultoria que
se llevan a cabo actualmente todavia persisten en el planteamiento de una
analisis situacional tradicional muy orientado hacia lo administrativo y en cierta
parte hacia los principios basicos de clima y cultura organizacional, pero que no
dan la suficiente importancia a los nuevos esquemas de trabajo que conjugan
el uso de nuevas tecnologias de la era digital, asi como la capacitacién en esta

nueva tendencia laboral.

96



Por tal motivo en la presente consultaria realizada, (ad honorem?°), se puso
especial énfasis en orientar la busqueda y las pesquisas hacia el ambito de la
nueva cultura digital que se estd aplicando en nuestro pais por diversas
instituciones, con el fin de hacer més eficiente los procesos y obtener mejores
resultados; sobre todo en lo relativo a la necesaria interaccion que una
empresa como RDZ Group debe llevar a cabo con sus publicos externos de los

cuales depende estructuralmente.

Una de las conclusiones mas relevantes del analisis realizado refiere a un
desfase, quizd no tan pronunciado en este momento entre el esquema
tradicional de trabajo que si bien incorpora elementos de las TIC’s, no ha sido
adecuadamente gestionada por sus integrantes, lo cual nulifica el avance y
desperdicia un area de oportunidad que ya habia identificado, tomando en
cuenta que los elementos que aqui se evaluaron tales como pagina web y red
social, la empresa ya los habia empezado a utilizar pero de manera deficiente,
fragmentada y sin una adecuada capacitacién profesional, lo cual sin duda ha
comenzado a repercutir en el rendimiento de su interaccion a distancia con sus

clientes reales y potenciales.

Durante la consultoria realizada y de acuerdo al diagnéstico obtenido se
concluye también que el desfase existente entre el modelo tradicional de
trabajo y el uso de las nuevas tecnologias es actualmente pequefio, por lo cual
la empresa no percibe todavia el alcance de esta brecha digital ni de las
repercusiones que a futuro puede tener en el caso de que la tendencia a seguir
su modelo tradicional persistas, mientras que el despegue de las nuevas

tecnologias es cada vez mas alto, mas especializado, mas complejo y por lo

29 Sin honorarios/ Libre de cargos.
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tanto le sea cada vez mas dificil alcanzarlo y aplicarlo; lo cual a mediano plazo
podria significar una verdadera crisis para esta organizacién, sobre todo
tomando en cuenta la imparable “migracion” de las empresas a la cultura digital

que hace mas eficientes y expeditas sus practicas laborales.

Se concluye también, por lo tanto, que toda organizacion requiere el disefio y
estructuracion de un departamento especializado en el ambito de TIC’s, redes
sociales y sitio web, con personal altamente capacitado y dedicado
exclusivamente a este nuevo frente de trabajo e interaccion con sus publicos
meta, con el fin de establecer un eficiente esquema que complemente sus
modalidades de trabajo tradicionales. Ello porque de otra manera la empresa,
al no contar con un personal y departamento especializado en este campo, cae
en la confusion de determinar que las nuevas tecnologias son poco efectivas y
por lo tanto no invierte adecuadamente en los recursos técnicos y humanos
gue se requieren para que éstas funcionen adecuadamente, con lo cual se cae
en lo absurdo de que se tienen nuevas tecnologias pero no se actualizan; se
cuenta con el hardware y los software pero no se les administra ni gestiona
adecuadamente, debido sobre todo a la falta de un plan de capacitacién en la
nueva cultura laboral digital y sus instrumentos, por lo cual la empresa cae en
una complacencia corporativa donde se cree que se probaron dichas

tecnologias pero no funcionaron, lo que es completamente erréneo.

Lo anterior se refuerza mediante los descriptores del FODA alcanzado en este
estudio que evidenciaron la necesidad, como areas de oportunidad para la
empresa, de redisefiar todo el manejo y la administracion de sus recursos
digitales, tales como sitio web y pagina de Facebook, con el fin de reforzar la

imagen corporativa de RDZ GROUP ante sus clientes pontenciales; esto con la
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finalidad de comenzar la migracion del esquema de trabajo tradicional hacia la

utilizacion creciente de las TIC’s y la cultura laboral digital.

Lo anterior permitié entregarle a los directivos del grupo analizado una cartera
de proyectos que desglosan sus areas de oportunidad identificadas, y en los
cuales se detallan las tacticas y procedimientos que la consultoria propone y
recomienda con el fin de aplicar los nuevos principios que deberian ser puestos

en practica, para superar esta brecha digital que actualmente existe.

Sin embargo, debe tomarse en cuenta que el trabajo de consultoria asi como la
propuesta técnica de reorientacion de procedimientos hacia lo digital se
presenté como producto de salida y ya no le corresponde a la autora de este
trabajo aplicarlo. Aunque, en caso de ser necesario, se le podria prestar una
asesoria empresarial con el fin de aplicar las tacticas en el momento que ellos

consideren pertinente.

Las conclusiones generales de la tarea realizada apuntan en el sentido de que
toda empresa requiere de manera periédica un trabajo de auto reconocimiento,
de evaluacion de préacticas corporativas, de identificacion de perspectivas de
desarrollo en nuevos ambitos tecnoldgicos y de una adecuada politica de
instrumentacién referida a las nuevas tendencias laborales que promueve la
nueva cultura digital, basada principalmente en internet y sus instrumentos
como redes sociales, y pagina web, con el fin de mantener su vigencia en un

medio cada vez mas competido.

Se concluye ademas que, debido al rapido desarrollo de estas nuevas
tecnologias, cualquier empresa como fue el caso de RDZ GROUP, esta

expuesta a un desfase tecnoldgico creciente, pero a la vez encuentra nuevas
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areas de oportunidad en un medio escasamente explorado en México por las

micro, pequefas y medianas empresas.

De llevarse a cabo de manera puntual las tacticas propuestas en este trabajo
se prevé un desarrollo ulterior del grupo mucho mas acelerado que seria
benéfico para su proceso de expansion y que se constituiria como el primer
paso para una tarea empresarial permanente de redisefio o reingenieria de
procesos, en funcién del uso ya intensivo y totalmente legitimado de las nuevas
tecnologias y procesos digitales aplicadas a mantener una éptima imagen y

relacion mas expedita con sus publicos externos.
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