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Introduccion

La gestion de una empresa de Courier, (Modalidad de trafico postal y envios urgentes) es
una tarea dindmica que requiere una combinacion de eficiencia operativa, adaptabilidad a las
demandas del mercado y un enfoque centrado en el cliente. En este contexto, la experiencia
como administrador en HYSBOX, ha sido fundamental para comprender los desafios y las

oportunidades gue enfrenta este sector altamente competitivo.

Se ha evidenciado la importancia de mantener una red logistica sélida, ofreciendo
entregas rapidas y confiables tanto a nivel nacional como internacional. Sin embargo, también la
necesidad de evolucionar constantemente para satisfacer las crecientes demandas del mercado y

mantenerla a la vanguardia de la industria.

Es en este contexto que surge la necesidad de explorar nuevas estrategias, para expandir
las operaciones y captar una base de clientes mas amplia. Con el objetivo de mejorar la posicion
competitiva de la empresa H&SBOX, Este trabajo de practica se enfocara en la apertura de
nuevas rutas de importacion, iniciando con Panama y en la implementacion de tacticas efectivas
para atraer y retener clientes. En este sentido, se exploraran diversas estrategias que permitan
aprovechar al maximo el potencial de la empresa y alcanzar un crecimiento sostenible en el

mercado del Courier.



Justificacion

La industria del Courier se caracteriza por su constante evolucion y competitividad,
impulsada por cambios en las tendencias de consumo, avances tecnolédgicos y la globalizacion de
los mercados. En 2023, el mercado global de servicios de mensajeria y paqueteria alcanzé un
valor de aproximadamente 10 billones de délares en 2022 y se cree que registre una tasa de
crecimiento anual compuesto (CAGR) superior al 5%. (Statista. 2023). En este contexto, plantear
un plan de mejora centrado en la apertura de nuevas rutas de importacion (Panama) y la
captacidn de mas clientes, se convierte en una necesidad estratégica para garantizar el

crecimiento y la sostenibilidad a largo plazo de la empresa.

En primer lugar, la apertura de nuevas rutas amplia el alcance global, permitiendo a la
empresa diversificar las fuentes de ingresos y reducir la dependencia de un mercado especifico
como Estados Unidos. Por ejemplo, la apertura de nuevas rutas de importacion a través de
Panama puede resultar altamente beneficiosa, con su Canal que maneja alrededor del 6% del
comercio mundial y su Zona Libre de Coldn, la segunda zona franca mas grande del mundo se
posiciona como un hub logistico estratégico en América Latina (Panama Canal Authority, 2023).
En 2022, el trafico de carga a través del Canal de Panama alcanzo6 un récord de 516 millones de

toneladas (Panama Canal Authority, 2023).

La region de Asia-Pacifico, por ejemplo, representd el 40% del mercado global de
Courier en 2023, mientras que América del Norte y Europa juntas abarcaron alrededor del 45%

(Statista, 2023).



Objetivo General

Plantear estrategias para la expansion de rutas a la empresa HYSBOX, para llegar a
nuevas areas geograficas y atraer a un mayor namero de clientes fortaleciendo asi su presencia

en el mercado nacional

Objetivos especificos

e Realizar un analisis de mercado detallado, investigando nuevas areas geograficas
potenciales.

e Analizar la competencia local para comprender su alcance y desempefio,
identificando oportunidades y desafios.

e Fortalecer las alianzas locales estableciendo acuerdos de colaboracion con
proveedores y empresas locales.

e Lanzar campafas de marketing para incrementar la visibilidad de la empresa

Empresa

H&SBOX Handling and Shipping BOX constituida el 23 de marzo del 2012, con
actividad economica 5320, (Actividades de mensajeria) Principalmente la empresa ofrece trafico

postal y envios urgentes con importaciones en la ruta Estados Unidos Colombia.



Inicia operaciones con sus primeras importaciones desde Estados Unidos sin un punto
fisico, haciendo entregas locales directamente a sus clientes en Bogota y nacionales con
empresas de mensajeria, un afio después (2013) la empresa adquiere una franquicia de Inter
rapidisimo con la que consolida los envios locales y nacionales; Ese mismo afio (2013) abren su
sede principal en la kr 5 # 33 a 10.

Con el aumento del dolar a partir de 2018, experimentaron una crisis significativa que
casi los llevo a la quiebra, Sin embargo, gracias a su adaptacion a las fluctuaciones del dolar y a
la estrategia de mantener precios y costos estables, se mantuvieron a flote, Durante los afios
posteriores, experimentaron un crecimiento econdémico estable, sin grandes variaciones, hasta el
afio 2022, cuando registraron un notable repunte que ha continuado hasta la fecha.

Existen muchas compafiias en el mercado de servicios de courier, como Condorbox, que

han resistido la crisis y ahora compiten en el mercado.

Dentro de las actividades de la empresa se encuentran las siguientes:

Recepcidn de paquetes, direccidn (Casillero) en Estados Unidos: Proporcionan a los clientes
una direccién en Estados Unidos donde pueden enviar sus compras online desde tiendas de ese
pais.

Consolidacion de paquetes: Los clientes pueden realizar maltiples compras en
diferentes tiendas en Estados Unidos, la empresa consolida todos los paquetes en un solo envio
para reducir costos.

Tramites aduaneros: Tercerizan los tramites aduaneros necesarios para importar los productos

a Colombia



Entrega a domicilio o en oficina: Ofrecen la opcidn de entregar los paquetes
directamente en el domicilio del cliente por medio de su franquicia Inter rapidisimo o en la
oficina en Bogota.

Almacenamiento temporal: Si el cliente no puede recibir el paquete de inmediato, la
empresa puede ofrecer servicios de almacenamiento temporal
Atencion al cliente: Brindan un servicio de atencion al cliente para resolver consultas, gestionar

reclamos y proporcionar asistencia en general.

Asesoramiento sobre restricciones y regulaciones: Orientan a los clientes sobre las
restricciones y regulaciones de importacion en Colombia

Seguro de envio: Se aseguran los envios, en caso de pérdida, dafio o robo durante el transporte.

Funciones en HYSBOX.

e Supervisar y optimizar los procesos operativos desde la recepcion de paquetes en Estados
Unidos hasta la entrega final en Colombia ejemplo, confirmar la llegada de los paquetes
al casillero y mantener informados a los clientes.

e Garantizar el cumplimiento de las normativas aduaneras tanto en Estados Unidos como
en Colombia, asegurando que la documentacion necesaria esté completa y que se
cumplan todas las regulaciones.

e Participar en la planificacién y ejecucion de estrategias comerciales.

e Establecer estandares de servicio al cliente.



Problema

La empresa HYSBOX lleva en el mercado de las importaciones en Estados Unidos mas
de 12 afos; Aunque ha mantenido una base de clientes fieles y algunos nuevos ocasionales se
encuentra un poco limitado su crecimiento debido a que se ha mantenido en una Unica ruta.
Para mostrar un poco el proceso de crecimiento que lleva la empresa en los ultimos afios y
continuar con la problemaética, es importante revisar su utilidad bruta.

En las siguientes graficas de los afios 2021 y 2022 se muestran las utilidades brutas.

UTILIDAD BRUTA 2021

- $938.359

agosto 2021

septiembre
2021 $1.053.086
octubre2021 $1.334.406
noviembre
2021 $1.849.384

diciembre202

1 $1.789.834

-1000000 0 1000000 2000000

Total, utilidad bruta afio 2021 agosto - diciembre. 5.088.350
En septiembre de este afio tuvieron inconvenientes con la facturacion perdiendo los afios

anteriores, aqui se implemento facturacion en Excel. 2021



UTILIDAD BRUTA 2022

enero 2022 $571.882
febrero 2022 $1.157.323
marzo 2022 $1.477.548
abril 2022 $204.277
mayo 2022 $6.092.827
junio 2022 $2.573.215
julio 2022 $2.849.339
agosto 2022 $3.225.554
septiembre 20... $1.121.242
octubre 2022 $605.212

noviembre 2022 $9.441.948
diciembre 2022 $2.548.580
-2500000 0 2500000 5000000 7500000 10000000

Total, utilidad bruta afio 2022 31.460.393
Podemos observar una mejora en comparacion al afio 2021, incluso cuando la TRM del afio 2022

subi6 un 13,69 % esto debido al refuerzo en las promociones por Google.

UTILIDAD BRUTA 2023

enero 2023
febrero 2023

$3.532.944
$1.677.180

marzo 2023 $3.681.746
abril 2023 $2.863.913
mayo 2023 $2.660.978
junio 2023 $7.427.999
julio 2023 $3.375.487
agosto 2023 $4.122.557
septiembre 2023 $9.387.074
octubre 2023 $6.325.134
noviembre 2023 $4.440.774
diciembre 2023 $4.144.106
0 2500000 5000000 7500000 10000000

Total utilidad bruta afo 2023 53.639.893



UTILIDAD BRUTA 2024

$6.108.814
$4.836.926
$5.635.268

enero 2024
febrero 20...
marzo 2024
abril 2024
mayo 2024
junio 2024
enero 2024
febrero 20...
marzo 2024
abril 2024
mayo 2024
junio 2024

$2.403.612
$11.909.932
$5.351.470

Total, utilidad bruta hasta junio 2024 36.246.022

Este afio con la implementacion de las mejoras se evidencia el aumento de la utilidad

bruta.

Debido a la saturacién del mercado y a la presencia de plataformas como SHEIN, TEMU,
AliExpress e incluso Amazon que ofrecen envios gratuitos a Colombia, el uso de casilleros en
Estados Unidos ha disminuido.

La dependencia de una Unica ruta ha mantenido en altibajos el avance en su desarrollo,
provoco que la empresa no pudiera aprovechar oportunidades en otros mercados o satisfacer
nuevas necesidades de los clientes, el uso de casilleros se desarroll6 con el tiempo y por eso las

plataformas mencionadas han acaparado el mercado de las importaciones.

10



La estrategia de marketing de la empresa se mantuvo constante a lo largo de los afios,
centrandose en Google. Sin embargo, se han implementado otras estrategias de marketing digital,
cdmo las redes sociales sin muchos resultados positivos debido a no mantenerlas activas, un
analisis podria haber ampliado su alcance y visibilidad en el mercado mencionado. La promocion
actual de sus servicios restringe un poco la capacidad de la empresa para atraer y retener nuevos

clientes.

La falta de nuevos proveedores y nuevas rutas geograficas o de servicios dificulta el
acceso a un resultado favorecedor, como también restringe el acceso a nuevas oportunidades
comerciales. mantenerse en los afios sin innovar, ha impedido que la empresa explore nuevos
mercados 0 mejore sus ofertas existentes para satisfacer las cambiantes demandas de los clientes.
¢ Qué factores deben considerarse al seleccionar areas geograficas para la expansion de

HYSBOX, para maximizar la captacion de nuevos clientes?

Propuesta de mejora

A partir de la evaluacion y analisis, se plantea el siguiente plan de mejora.

El estudio de mercado ha identificado que una de las regiones con mayor demanda de servicios
de courier es Panama. Este mercado emergente destaca por su significativo crecimiento en la
importacion, facilitado por el Canal de Panama y su ubicacion geogréfica estratégica que lo

convierte en un punto clave para el comercio internacional.

Es importante destacar que, en Panama, los inmigrantes colombianos constituyen mas

del 16% de la poblacion, lo que los convierte en un segmento significativo de clientes

11



potenciales (Panama - Inmigracion 2020). (s. f.). Teniendo en cuenta que uno de los principales

paises a los que se exporta desde Panama es Colombia.

Las importaciones provenientes de China, Estados Unidos y Singapur, junto con la Zona
Libre de Colon (ZLC), iniciaron el 2024 con un movimiento comercial de 2,986 millones de
dolares, lo que representa un aumento del 36% respecto al afio anterior. De este monto, 2,014
millones de ddlares fueron importaciones y 971 millones de dolares fueron exportaciones (Zona

Libre de Colon, 2024). Esto indica que las empresas estan incrementando sus inventarios.

Ademas, se sugiere la formacion de alianzas estratégicas con proveedores locales en
Panama. Estas alianzas pueden facilitar el acceso, mejorar la capacidad de manejo de envios y
optimizar los tiempos de entrega. Es esencial conocer las tarifas locales y los procesos aduaneros

especificos para garantizar un servicio fluido y competitivo.

Participantes en la accion de mejora

Para desarrollar esta propuesta de mejora, se convoco al representante legal de HYSBOX.
Santiago Ulloa. Gerente General de HYSBOX.
Su funcidn es participar en el analisis de las oportunidades de la empresa, evaluacién de
necesidades del mercado y formulacion de estrategias efectivas.
Dina Luz Ibarra. Administradora.

Su funcidn es identificar las necesidades de la empresa para desarrollar un plan

estratégico,
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Esta colaboracion permitié aprovechar la experiencia y conocimientos del representante legal lo

que asegurd una propuesta integral y bien fundamentada.

Resultados
Enfocado en la expansion hacia el mercado panamefio y la optimizacion de procesos
internos, se han obtenido varios resultados significativos. A continuacion, se describen los

principales logros:

Mejora en el Proceso de Facturacion:

Uno de los logros més destacados ha sido la optimizacién del proceso de facturacion.
(Express Accounts de NCH Software) Antes de la implementacion, HYSBOX enfrentaba
diversos desafios en esta area, los cuales impactaron negativamente tanto en la satisfaccion del
cliente como en la eficiencia operativa. Con la adopcién de nuevas herramientas y
procedimientos, se lograron los siguientes avances:

Reduccion de Errores:

La integracion de un sistema automatizado de facturacion redujo considerablemente los
errores humanos, asegurando que las facturas emitidas fueran precisas y completas.
Agilidad en la Emision de Facturas:

El tiempo necesario para generar y enviar facturas se redujo en un 50%, lo que permitio
una gestion mas eficiente del tiempo.

Mejor Control y Seguimiento:
La implementacion de un sistema de seguimiento de facturas facilito el control de estas,

mejorando la visibilidad del estado de los pagos y la gestion de cuentas por cobrar.
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Estos avances no solo han mejorado la eficiencia operativa de la empresa, sino que también han

fortalecido la relacion con los clientes al proporcionarles un servicio mas confiable y répido.

Acuerdo de Importacion con Proveedor

HYSBOX establecié un acuerdo de importacion con una empresa especializada en

Latinoamérica en servicios de logistica y transporte internacional. Aungue este acuerdo ain no

ha comenzado formalmente, representa un paso estratégico clave para la empresa. Los aspectos

destacados de este acuerdo incluyen:

Establecimiento de Rutas Directas:

La colaboracion permitira establecer rutas directas desde Panama a Colombia,

Facilidad en la Gestiéon Aduanera:

Al trabajar con un socio especializado, HYSBOX podra manejar de manera mas eficiente

los procesos, ya que los procedimientos aduaneros van incluidos en el acuerdo, asegurando el

cumplimiento de las normativas y facilitando una operacién mas fluida.

Preparacion para el Crecimiento:

14



Este acuerdo posiciona a HYSBOX para aprovechar el crecimiento en la demanda de
servicios de courier entre Panama y Colombia, especialmente debido a la significativa
comunidad de inmigrantes colombianos en Panama y el incremento en el comercio bilateral.

Se llevo a cabo un analisis exhaustivo de las rutas de transporte mas eficientes y
rentables, tanto aéreas como maritimas. Los resultados de esta evaluacion incluyen:
Identificacion de Rutas Optimas:

Se determinaron las rutas mas eficientes para el transporte de mercancias, considerando
factores como costos, tiempos de transito y fiabilidad de los servicios, iniciando el acuerdo con
servicio aéreo
Creacion de casilleros:

La creacion de los casilleros ayudara a direccionar la paqueteria a la zona libre en
Panama y la formacion de alianzas estratégicas formaran la capacidad de manejo de envios y
optimizaran los tiempos de entrega.

Optimizacion de Tarifas:

Con un conocimiento detallado de las tarifas locales y procesos aduaneros, HYSBOX

puede ofrecer un servicio competitivo, alineado con las expectativas del mercado y las

necesidades de los clientes.

Conclusiones

La expansion Estratégica de importacion, comenzando con Panama, ha demostrado ser

eficaz para diversificar el mercado y reducir la dependencia de Estados Unidos.
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La colaboracion con el proveedor es un paso crucial que facilitara la gestion aduanera 'y
prepara a la empresa para un crecimiento sostenido en la region.

La capacidad de HYSBOX para adaptarse a las fluctuaciones del mercado, como el aumento del
dolar y la competencia de plataformas de comercio electronico que ofrecen envios gratuitos, ha
sido fundamental para su proceso de crecimiento. La empresa ha mostrado resiliencia y
capacidad de innovacién en un entorno altamente competitivo.

El anélisis de las rutas de transporte y la optimizacion de tarifas han permitido identificar
las opciones mas eficientes y rentables para el envio de mercancias. Esto no solo mejora la
eficiencia operativa, sino que también asegura una oferta competitiva y alineada con las
expectativas del mercado.

La captacion de nuevos clientes y la retencion de los existentes con las campafias de
marketing dirigidas y la optimizacion de la atencién al cliente, junto con la mejora de los
servicios ofrecidos, son estrategias efectivas que fortalecen la base de clientes. La
implementacidn de un sistema automatizado de facturacion y la mejora en los procesos de
seguimiento y control de pagos han mejorado significativamente la experiencia del cliente,

fortaleciendo la relacion y la lealtad hacia la empresa.

Recomendaciones

La ampliacion de alianzas estratégicas con otros proveedores logisticos y de servicios en
regiones clave como América Latina y Asia-Pacifico debe iniciarse con un analisis continuo
como mercados potenciales, estas colaboraciones pueden facilitar el acceso a nuevos mercados y

mejorar la capacidad operativa de H&SBOX.
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La diversificacion geografica no solo incrementa las oportunidades de negocio, sino que
también reduce la vulnerabilidad a cambios economicos y politicos en mercados especificos.
Explorar la diversificacion de servicios para incluir opciones como entregas el mismo dia
iniciando locales en Bogota, servicios de almacenamiento a largo plazo y venta de productos
ofreciendo compra directa con tiendas aliadas. Esto puede atraer a una base de clientes méas

amplia y satisfacer diversas necesidades del mercado.

La empresa debe continuar invirtiendo en sistemas que permitan una gestion mas agil y
precisa de la facturacion, el seguimiento de envios y la atencion al cliente.

Una estrategia de marketing bien definida y dirigida a segmentos especificos del mercado puede
aumentar significativamente la captacion y retencién de clientes. Camparias de marketing digital
y en redes sociales que resalten las ventajas competitivas de sus servicios. Ademas, la empresa
debe mantener un enfoque centrado en el cliente,

Innovacion y Adaptacion:

La innovacion continua es clave para mantenerse a la vanguardia en la industria, debe
estar abierta a nuevas ideas y tecnologias que puedan mejorar sus operaciones y servicios. La
empresa debe fomentar una cultura de innovacion y adaptabilidad.

HYSBOX tiene una base sélida y una serie de oportunidades significativas para
expandirse y mejorar su competitividad en el mercado del Courier. La implementacién de las
recomendaciones aqui expuestas puede ayudar a la empresa a capitalizar estas oportunidades,
logrando un crecimiento sostenible y fortaleciendo su posicion en el mercado nacional e

internacional.
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