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INTRODUCCION

El siguiente documento tiene como propésito identificar las diversas estrategias de marketing
digital, que abarcan en el desarrollo de diversos canales mediante el internet, este trabajo esta
inicialmente enfocado en “Emtelco” una empresa que opera de manera competitiva y
globalizada, que mediante el internet posee una gran influencia por la gran diversidad de
servicios que ofrece a sus clientes. Es importante gestionar estrategias técnicas para poder
entender las tendencias y necesidades de cada cliente, encontrando oportunidades de negocio;
estas técnicas se deben construir para la fidelizacion de los clientes y potencializar mas el uso
del internet, el marketing digital es esencial para poder ingresar a las marcas mas poderosas de

la era digital.

A mas de un afio de la pandemia en el contexto del Covid 19 gener6é un gran cambio a nivel
global, para muchos negociantes los niveles de productividad aumentaron y en otros casos se
vieron afectados, algunas actividades realizadas en la cotidianidad no se dejaron atras del todo

ya que son labores que se requieren de su preespecialidad.

El trabajo remoto hoy en dia se lleva a cabo desde la casa u otro sitio que no sea la oficina
principal donde anteriormente se gestiona la contratacién del personal; esto atado a determinar
el espacio laboral para las compaifiias es una clave gue se ha venido viviendo en el Ultimo afio y
medio. Se demuestra que la mayoria de los lideres se encuentran listos para migrar hacia el

trabajo remoto o presencial segun lo determine cada empresa.

A futuro se proyecta que pocos ejecutivos abandonan las oficinas por completo, cambiando de
forma acelerada gestionando un modelo hibrido donde se roten los colaboradores que
permanecen en las oficinas y se trabaje en espacios abiertos y compartidos, no solo el trabajo

remoto estd cambiando dia a dia, sino que los productos intangibles cada vez generan mayor
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demanda y mejor calidez

Los diferentes servicios que ofrece cada empresa requieren de una asistencia de manera
digital, permitiendo que se genere un alto grado de servicio al cliente con respuesta inmediata

para satisfacer las necesidades de cada cliente.

Durante varias décadas se ha venido implementando el manejo de marketing digital, lo que
significa que su crecimiento o depreciacion se ha visto reflejado durante el confinamiento, esto
tuvo un gran impacto durante la pandemia generada por el COVID-19. En la empresa Emtelco
durante varios meses se ha generado reportes que permiten identificar y evidenciar el uso del

marketing digital.



Historia de Emtelco

La compafiia Emtelco cuenta con 25 afios de experiencia y ofrece diferentes servicios: BPO y
Contact Center a clientes corporativos, estos clientes han identificado la experiencia que tiene
Emtelco ya que ha tenido muy buena practica en cuanto al mejoramiento de los procesos de
preventa, venta y posventa asegurando que cada usuario tenga experiencias Unicas con su

marca.

En 1994 se fundd en la ciudad de Medellin por Empresas Publicas de Medellin (EPM), esta
empresa de telecomunicaciones prestaba sus servicios de conectividad y equipos de
comunicacion y hoy se encuentra ubicado en Bogota.

Durante el 2003 inici6 sus operaciones de Call Center desde Medellin.

Luego en el 2009 apertura la nueva linea de servicio: Business Process Outsourcing (BPO)
operando como Contact Center mediante otros canales de comunicacién siendo parte de sus
Servicios.

Durante el 2014 se inauguré una nueva sede en la ciudad de Bogota donde UNE vendi6 las

acciones de Emtelco a los inversionistas Telco S.A.S, pertenecientes a EPM y Millicom Espafia.

Inversiones Telco S.A.S.

Colombia Movil S.A. ES.P.

Orbitel Servicios Internacionales S.A.S.

llustracion 1. Informacion Empresarial. (Fuente: Emtelco.com.co)



En el 2018 Emtelco disefio soluciones BPO para conectar a los clientes corporativos con los
usuarios finales ofreciendo los siguientes servicios: Servicio al Cliente, Venta, Cobranzas, Back
Office y Mesa de Servicios mediante los canales telefénicos, virtuales y presenciales; la
compafia ha tenido un incremento promedio de ventas de un 30% por encima del crecimiento

de la industria en Colombia (14% -16%) posicionando como lider en el sector.

“A lo largo de los afios la compafiia se ha enfocado en consolidar un ecosistema digital
aumentando las transacciones digitales en un 254% recibiendo la certificacion ISO 27001 de
acuerdo con las buenas practicas de seguridad y confiabilidad e integridad de toda la

informacién que gestionan”. (Emtelco CX & BPO, 2013, pag. 31)”

Misién
“En Emtelco S.A., enfocamos nuestra mision en el que hacemos y para quien lo hacemos,

por lo que nuestra mision es: “Liderar la adopcion del estilo de vida digital en Colombia”.
(Emtelco CX & BPO, 2013, pag. 23)

Vision

“‘Emtelco, una empresa que maximiza el valor de cada contacto de los clientes con sus
usuarios internos y externos. Tiene por vision el Facilitar la construccién de una vida de
prosperidad y bienestar obteniendo el posicionamiento de ser reconocidos por el mercado

como lideres en codesarrollo de la experiencia de servicio y expertos en soluciones
digitales”. (Emtelco CX & BPO, 2013, pag. 23)

Principios

“Emtelco tiene como propésito empresarial la generacion de valor sostenible, entendiendo
la sostenibilidad como el conjunto de condiciones econémicas, sociales y ambientales que
hacen posible la existencia en el largo plazo de nuestra organizacion. De la definicion de
Sostenibilidad se deriva el concepto de nuestra Responsabilidad Social Empresarial

(RSE), definida como aquellos compromisos de origen obligatorio o voluntario que Emtelco
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asume en la relacion con sus grupos de interés”. (Emtelco CX & BPO, 2013, pag. 23)

Valores

“Somos talento creador de experiencias que conectan y enamoran personas y marcas por
medio de valores como la pasion, la innovacion, la simplicidad, la integridad y la
confianza”. (Emtelco CX & BPO, 2013, pag. 24)

Pasion:

“Es el orgullo por nuestra Empresa y la energia que nos mueve. Asegura que los
compromisos se cumplan con emocion y alegria, siempre llevando el nombre de nuestra
compafia cada vez mas alto y sintiéndonos parte de un propésito de equipo en el que
todos aportamos para crecer”. (Emtelco CX & BPO, 2013, pag. 24)

Innovacion:

“Desarrollamos e implementamos soluciones que agregan valor a la Organizacién y a los
clientes, generando competitividad sostenible. Consideramos diferentes escenarios viables
y asumimaos riesgos para alcanzar nuestras metas, tomando como premisas la flexibilidad,
la agilidad, la rentabilidad y el impacto”. (Emtelco CX & BPO, 2013, pag. 24)

Simplicidad:

“Cumplimos nuestros objetivos y compromisos eligiendo siempre la solucion mas efectiva
y simple para nuestros clientes y sostenible y costo-eficiente para la Compafia”. (Emtelco
CX & BPO, 2013, pag. 24)

Integridad:

“Actuamos siempre con honestidad y transparencia en todo lo que hacemos; cumplimos
nuestras promesas y compromisos, manteniendo siempre los principios de equidad y

respeto con todos nuestros publicos, creando un ambiente de inclusién que promueve el
8



desarrollo de las personas”. (Emtelco CX & BPO, 2013, pag. 24)

Confianza:

“Consolidamos relaciones basadas en la sinceridad y el respeto, generando espacios que
permitan expresar nuestras opiniones y valorar las diferencias para construir juntos.
Estamos siempre dispuestos a escuchar, a considerar otros puntos de vista y a llegar a
acuerdos gque permitan alcanzar una vision compartida y ganadora”. (Emtelco CX & BPO,
2013, péag. 24)

ORGANIGRAMA
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llustracion 2. Informacion Empresarial. (Fuente: Emtelco.com.co)
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del Problema

En la actualidad las redes sociales se han vuelto indispensables para todos los seres humanos,
incesablemente los consumidores estan hostigados por la publicidad que aparece en las redes
sociales y correos electrénicos; ya que las empresas manejan la herramienta mailing para llevar

a cabo su mision.

Cuando se hace el uso del internet muestra que los sitios de internet contienen publicidad de
diversos tipos: imagenes, videos cortos, avisos textuales, pop ups (ventanas emergentes). Asi
mismo en nuestros dispositivos méviles cuando se descarga una aplicacién podemos evidenciar
el contenido de publicidad e incluso direcciona a descargar otra aplicacion teniendo en cuenta

que esto puede llevar a posicionarnos en el mercado.

Ademas, cada consumidor necesita tener informacion clara y precisa del producto o servicio
que desea adquirir y asi obtener la compra deseada, la tecnologia como aliado estratégico,

permite a los usuarios crear nuevos habitos de compra de acuerdo con su estilo de vida.

La empresa Emtelco, es una industria que gestiona el relacionamiento entre las empresas y sus
clientes mediante plataformas de contacto multicanal: telefénicos, virtuales y presenciales

permitiendo estar durante el proceso de preventa, venta y postventa.

Durante la pandemia generada por el COVID-19 en el afio 2020 se vio reflejado el uso de
compras digitales, ya que era el Unico medio que se podia utilizar para adquirir un productos o
servicios y de esta manera evitar el contacto fisico, esto no era permitido en ciertos lugares ya

que podria afectar a los clientes al momento de adquirir un producto.

Formulacion del problema:

¢ Qué estrategias de marketing digital puede aplicar Emtelco en el contexto del Covid 19?

Problemas Especificos

e ¢ De qué manera interviene la gestion en la relacion con los clientes en cuanto al

marketing digital con la empresa Emtelco?
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e ;Cbmo representa la funcionalidad del marketing digital en relacién con los
clientes de la empresa Emtelco?

e ¢;De qué manera interviene el feedback en la relacién con los clientes en cuanto
al marketing digital con la empresa Emtelco?

e ¢De qué forma la fidelidad del marketing digital interviene en la gestion de

relaciones con los clientes de la empresa Emtelco?

JUSTIFICACION
La presente investigacion permite justificar la importancia del Marketing Digital en la empresa
Emtelco, puesto que es una herramienta que ayuda con la gestion de los ecosistemas digitales
en la organizacion, asi mismo la organizacién crea un sistema de planificacion en beneficio de
la compainia.
Esta herramienta trae beneficios mdltiples a la empresa Emtelco ya que desarrolla una
comunicacion unilateral llevando su publicidad hacia un amplio publico.
Los beneficios implican un buen posicionamiento en el mercado que le dara una buena imagen
a la compafia y por otro lado, acercara a cumplir sus objetivos puesto que hard mas
acercamiento a sus clientes.
Este estudio también se puede implementar como base de investigacién en otros estudios de

marketing digital para gestionar las relaciones con los clientes.

A través de las ultimas décadas hemos notado como a nivel mundial el mercadeo es tan
importante para que los negocios florezcan. A través de estrategias de mercadeo las empresas
tienen la posibilidad de estar presentes en el dia a dia de las personas y educarlas acerca de
los beneficios que los productos que comercializan pueden traer a sus vidas, informando de
manera creativa su valor y diferenciandose de quienes hacen un trabajo similar. Hoy mas que
nunca el mercadeo se ha vuelto la herramienta que equilibra la oferta de productos y servicios a
nivel mundial, dirigidos a un consumidor que estd mas informado y atento al mercado y sus
participantes. Es por esto que es esencial que toda marca cree y aplique unas estrategias de
mercadeo disefladas de acuerdo a sus objetivos para que sostenga e involucre a través del
tiempo a su publico objetivo, no s6lo para vender y hacer crecer la marca, si no para crear
canales de comunicacion que transmitan la importancia de la labor ejercida.
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En Colombia, los diferentes sectores econdmicos han sido fuente de grandes discusiones,
desde el uso de recursos humanos y herramientas tecnolégicas para un aumento esencial en
sus procesos. Sin embargo, para los sectores, que han sido un pilar de desarrollo econémico
para la empresa Emtelco, la problematica mas grande se vive al momento de distinguir la fuente
y la forma de trabajo que se aplica para extraer informacion que sea relevante para sus

consumidores.

Este trabajo busca presentar el panorama de las minorias que se dedican a profundizar en el
entorno digital por demanda de las marcas y consumidores actuales, y como esta puede ofrecer
una solucién a la problematica actual con un pandemia global, resultando en un trabajo
conjunto con el objetivo de disefiar unas estrategias de mercadeo que logre comunicar y suplir
las necesidades del cliente de ser escuchado o interactuar con la marca a nivel comercial y
administrativo, desarrollando especificamente bajo requerimientos del mercado digital, creando
asi una cadena de valor en la que todos los actores se vean beneficiados, tanto por la utilidad

del ejercicio, como por la comunicacién y resolucion de sus dificultades.

OBJETIVOS
Objetivo General
Implementar el uso digital en las estrategias de marketing para Emtelco y las empresas con las
que se tiene relacién comercial, teniendo en cuenta el contexto de pandemia en la sociedad

actual.
Objetivos Especificos

v" Incentivar el uso de redes sociales como canal de comunicacién entre las marcas y los

usuarios que maneja la empresa Emtelco.
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v' Gestionar procesos digitales para crear conexion y comunicacion con los usuarios de las

diferentes marcas manejadas por la empresa Emtelco.

METODOLOGIA
En el presente trabajo se utiliz6 un método descriptivo que tiene como objetivo calcular y
caracterizar la situaciébn actual de una poblacién, lo que permite puntualizar cada

comportamiento y un determinado namero de variables.

En esta investigacion se tocan temas relevantes donde tanto consumidores y marcas pueden
considerar relevantes sus hallazgos, donde se categorizan como:

¢ Influencia del marketing en las redes.

e Trabajo remoto (Home Office).

e Marketing empresarial.

e Edades de alta influencia en el mundo digital.

e Meétodo de aplicacion del marketing digital

Encuesta

Se realiz6 una encuesta con una muestra total de 92 personas la cual fue hecha a personas
entre un rango de edad de (18-60) actualmente laboralmente activa en la empresa Emtelco
S.A.S.

Se utilizo las siguientes 8 preguntas:

1. ¢ Trabaja actualmente de forma remota (Home Office)?

2. Piensa que la productividad del personal que trabaja de forma remota (Home Office) es
deficiente a comparacion a los que trabajan de forma presencial.

3. Cudl de las siguientes actitudes considera la mas relevante que debe tenerse como tele
trabajador (Home Office). (Marque Mé&ximo 2 opciones)

4. ¢Es importante para usted el manejo del tema virtualidad en su vida cotidiana?

5. ¢Es relevante la informacion general o informacion publicitaria de una marca que le
aparece en redes sociales?

6. Escoja 1 opcion ¢Qué edad de los empleados piensa es la ideal para aplicar el trabajo
remoto?

14



7. Con respecto al marketing digital en las empresas actualmente ¢ Qué porcentaje de
participacion tiene en la influencia del mercado? (Responda siendo 100% el maximo posible)
8. ¢ Se puede mejorar la experiencia del usuario por medio del Marketing digital post COVID
19?

En la aplicacion de esta encuesta se mostraron resultados que fundamentan la investigacion
previa y consolida la naturaleza de las conclusiones de la misma, con la informacion
suministrada en la misma se puede argumentar sobre el trabajo remoto en las empresas y la

percepcién del mimo en la poblacion muestra.

También se tiene en cuenta procesos digitales en los que se ven involucrados los usuarios y el
nivel de relevancia de esta informacion en ellos, para asi consolidar un punto de vista
argumentativo al crear nuevas estrategias de marketing por este medio masivo de alta

influencia por las personas y marcas que desean mejorar la experiencia de sus usuarios.
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RESULTADOS Y DISCUSION
En este trabajo de investigacién se hizo un analisis y se identific6 que durante el periodo de
marzo de 2020 a 2021 hubo un crecimiento en la evolucion del Retail, Salud y Transporte online
en Colombia, sectores de alta relevancia para el entorno econémico del pais; por otra parte
también se pudo analizar que, para mantenerse en el mercado es fundamental conocer el
comportamiento del cliente con relacion a las ventas en linea. A mas de un afio de la pandemia
el gran cambio conllevo a los lideres de negocio a incrementar los niveles de productividad, en
la mayor parte de los casos han crecido o se han visto afectados, lo que indica que no se va
dejar atrds todo el trabajo presencial, proporcionando dar un cambio en la estructura

organizacional que producird con mas flexibilidad.

"Estos resultados ratifican que Colombia, en los primeros tres meses del afio, continu6 aumentando en
penetracion de Internet fijo al subir de 7,78 millones de accesos al cerrar 2020 a 8,05 millones al
Finalizar marzo de 2021. Esto representa un aumento del 3,6 por ciento. Seguimos acercandonos a
nuestra meta de tener mas del 70 por ciento de los hogares conectados antes del 7 de agosto de 2022, tal
como lo proyecto el presidente lvan Duque", enfatizd la ministra Karen Abudinen. (MinTic, 2021,

pag. 1)

Se logré evidenciar que mediante las plataformas digitales que son utilizadas por los analistas
de la empresa Emtelco, se identificO que actualmente Colombia cuenta con 32.9 millones de

conexion a internet movil (MinTic, 2021, pag. 1)

Actualmente se puede manifestar que el sector Salud, Retail y Transporte cuenta con millones
de usuarios activos en diferentes departamentos del pais, los que tienen mayor representacion
en las ciudades con mayor poblacion y crecimiento acelerado como lo es Bogota, Medellin y

Villavicencio.

A continuacién se demostrdé el resultado de una investigacion a los diferentes sectores
fundamentales para Colombia y la empresa Emtelco S.A.S, aplicando las herramientas

tecnolégicas y estrategias de marketing.
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Clientes de la empresa Emtelco:
Sector Retail: Alkosto y KTronix
Sector Transporte: Transmilenio, SITP y Tu Llave
Sector Salud: EPS Sanitas, Colsanitas, Medisanitas, Clinica Universitaria de Colombia y
Famisanar.

SECTOR RETAIL

ALKOSTO y KTronix
Los usuarios usan estos canales de comunicacion como una herramienta mas donde su voz es
escuchada por diferentes tipos de comunidades, aun asi, se denota gran afinidad por la red
social Twitter donde los usuarios hacen relevantes sus experiencias con la marca y se evidencia
gue los comentarios positivos estan siendo un ancla para futuras ventas entre los internautas,
pero también vemos la mencién de la marca en publicaciones donde no es relevante su uso

(llustracion 1).

Redes Sociales

90%

H blogs
m facebook
M forums
M instagram
H news

) N & S 0  twitter

& & E
& © 5P i m web
& &

llustracion 4. Datos por categoria para el reporte de servicio (Fuente: Mention.com) (Elaboracién
propia)

En la (llustracion 2) se puede observar las diferentes variables en cuanto a la perspectiva que
tiene el cliente con el servicio ofrecido por Alkosto y Ktronix, se puede identificar que un 10% se
pronuncia de manera negativa el servicio, seguido por un 74% neutro con el servicio y un 15 %
se expresa positivamente con el servicio, cabe notar que las variables nos puede llevar a tomar

mejores decisiones para ofrecer un mejor servicio disminuyendo el 10% de negatividad.
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llustracion 5. Referencia del servicio ofrecido por el cliente Alkosto y KTronix (Fuente:

Mention.com) (Elaboracién propia)

En la (llustracion 3) se evidencio que dentro de los comentarios el 47% pertenecen a voz a voz
positiva, el 12% se debe a temas de garantia y devoluciones, el 11% a temas relacionados con
los incumplimientos en las entregas, el 23% en dificultades en la comunicacién y por ultimo se

muestra con un 7% los procesos internos.
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llustracion 6. Interacciones de mayor escala relacionados con el servicio (Fuente: Mention.com)

(Elaboracién propia)
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SECTOR TRANSPORTE

Mediante (Fuente: Mention.com) se pudo obtener diversas fuentes de informacion y se analizé
la perspectiva del cliente en cuanto al servicio ofrecido por la empresa Recaudo de Bogota, las
fuentes que se utilizaron fueron: Redes sociales, Blogs, Noticias y Web.

En redes sociales se observé conversaciones, comentarios y menciones encontrados en:
Facebook, Twitter, Instagram y YouTube. En los Blogs se encontré informacién digital, de
contenido informacional que genero interaccion entre los usuarios. En las noticias es un medio
de comunicacion digital fuentes de informacién mas confiable para los usuarios, en donde se
encuentran diversos comentarios y por ultimo la Web Una de las fuentes mas usada por los
usuarios, para dejar comentarios y opiniones relacionados con experiencias personales con el
servicio.

En la (llustracion 4) se identifica que el 51% de los usuario no esta conforme con el servicio ya
que hay dificultad al momento de realizar recarga o compra de pasajes para poder utilizar el
servicio de transporte en la ciudad de Bogota, seguido de un 22% que afirma que no ha tenido
problema al realizar la recarga ya que lo realizan desde la pagina web por distintos medios de
pago y un 28% de los usuarios no tiene dificultada la hora de realizar una recarga para la
compra de pasajes. También es importante dar conocimiento a los usuarios de estos procesos

por medio de las cuentas oficiales de la marca.
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% Interaccién por tipo de fuente
Total

menciones
148

36%

24%

23% 18%

2%

Emocion de los usuarios I

blogs forums news twitter web

22% @
y Negativo

51% Positivo
B Neutro

28%

llustracion 7. Emocién de los usuarios con relacion al servicio ofrecido por Recaudo

Bogota. (Fuente: Mention.com) (Elaboracion propia)

En la (llustracién 5) tiene relevancia ya que el proceso de recargas para los usuarios donde se
evidencia inconformidades en el trAmite para acceder a la tarjeta tu llave y los beneficios de la
misma. Generar mas convenios con aliados estratégicos para que el plastico de la tarjeta tenga
mas usos para los usuarios. El 48% de los usuarios se expresan de manera positiva ya que
encuentran la facilidad de realizar una recarga, el 24% indica que no se encuentra conforma o
ha tenido dificultad al momento de realizar una recarga, seguido del 28% relaciona que no ha
tenido dificultad al momento de realizar una recarga puesto que poseen una tarjeta

personalizada.
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% Interaccién por tipo de fuente

Total
menciones
136

87%

H blogs
M instagram
Emocion de los usuarios news

10% twitter
3% 1%

24% blogs instagram news twitter

negative

48% neutral

positive

28%

llustracién 8. Resumen utilizacion tarjeta Tu Llave

(Fuente: Mention.com) (Elaboracién propia)

SECTOR SALUD
Los usuarios usan estos canales de comunicacion como una herramienta mas donde su voz es
escuchada por diferentes tipos de comunidades, aun asi, se denota gran afinidad por la red
social Twitter donde los usuarios hacen relevantes sus experiencias con la marca y se evidencia
que los comentarios positivos estan siendo un ancla para futuras ventas entre los internautas,
pero también vemos la mencién de la marca en publicaciones donde no es relevante su uso

(llustracion 16).
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llustracion 9. Resumen utilizacion menciones Sanitas (Colsanitas, Medisanitas y Clinica

Colombia) y Famisanar. (Fuente: Mention.com)

Mediante (fuente: Mention.com) se pudo obtener diversas fuentes de informacion y se analizé la
perspectiva del cliente en cuanto al servicio ofrecido por las empresas Sanitas (Colsanitas,
Medisanitas y Clinica Colombia) y Famisanar, las fuentes que se utilizaron fueron: Redes
sociales, Blogs, Noticias y Web.

En redes sociales se observé conversaciones, comentarios y menciones encontrados en:
Facebook, Twitter, Instagram y YouTube. En los Blogs se encontro informacion digital,
de contenido informacional que generd interaccion entre los usuarios. En las noticias es
un medio de comunicacion digital con mas credibilidad ya que hace parte de la fuente

primaria de informacion de algunos usuarios.
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En la (llustracion 16) se identifica que el canal de comunicacién con relevancia para
los usuarios es Twitter donde se genera interaccion con las diferentes marcas en
mencion y empresas que los usuarios etiguetan para hacer mas relevante la
informacion que comparten. También el tono de interaccion de los usuarios en su gran
mayoria es Negativo donde se ve con claridad que usan este medio de comunicacion

para exponer sus inconformidades.
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CONCLUSIONES:

Se puede concluir que la empresa Emtelco S.A.S, ya lleva un tiempo prudencial en el mercado, lo
gue la hace tener una ventaja competitiva anticipad, significa que conoce el mercado y su zona,
es una empresa nacional, reconoce lo que es el manejo del mercadeo con las marcas con las que
tiene relaciones comerciales, con una ardua investigacion se puede ver que en el mercado se
tienen varios competidores.

Esto hace que sea un poco mas dificil poder tomar el poder en las estrategias fundamentadas,
aunque se puede ver que Emtelco tiene objetivos de desarrollo econémico, busca ser reconocido
en el tiempo, lo que le da otro punto extra al comprometerse con el desarrollo del marketing digital

y econémico de las marcas.

Emtelco tiene muchos puntos a favor incluyendo sus aliados, pensamiento general de la empresa,
metas de la empresa, entre otros. En este caso, Emtelco tiene como objetivo poder incursionar en
los consumidores a través del entorno digital, en donde el mercado es gran influyente en las

decisiones empresariales.

Se logré identificar que mediante el marketing digital tuvo gran impacto durante el periodo de la
Pandemia COVID-19, para muchas empresas fue una gran ventaja ya que incremento sus ventas
e interactuaron mas con sus clientes mediante diferentes formas, asi mismo se identific6 mas
oportunidades de negocio para las empresas ya que generd una economia muy positiva para
Colombia durante el periodo 2020 y 2021.

Las estrategias de marketing digital que se han implementado en la empresa Emtelco SAS  (
Investigacion digital del comportamiento del consumidor, Categorizacion en los sectores) y
permiten identificar cuales son los procesos que se deben mejorar en cada servicio que ofrece los
clientes, por esto la compafiia para determinar cuales son los factores que requieren mayor
importancia debe plantear y mejorar las herramientas de marketing digital para disminuir el
impacto desfavorable que se genera cada vez que se ofrece un producto o servicio hasta el cliente

final.
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CRONOGRAMA:

ACTIVIDADES TIEMPO
Lunes Investigacidn y entrega Vigilancia CX.
Martes Informe semanal monitoreo redes sector Salud.
Miércoles Informe semanal Whatsapp sector Retail.
Jueves Informe semanal monitoreo redes sector Retail.
Viernes Informe semanal monitoreo redes sector Transporte.
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ANEXOS:
Resultados obtenidos de la encuesta por el aplicativo docs.google.com/forms son los

siguientes:

1. (Trabaja actualmente de forma remota (Home Office)?

92 respuestas

@ Muy frecuentemente -(siempre)

@ Frecuentemente - (2-3 veces a la
semana)

@ Casi frecuentemente - (al menos una
vez a la semana)

@ Poco frecuente - (al menos una vez al
mes)

@ Casinunca - (al menos una vez cada 3
meses)

llustracion 4. Datos del reporte. (Fuente: docs.google.com/forms)

2. Piensa que la productividad del personal que trabaja de forma remota (Home Office) es
deficiente a comparacion a los que trabajan de forma presencial.

@ Verdadero
@® Falso

llustracion 5. Datos del reporte. (Fuente: docs.google.com/forms)

92 respuestas
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3. Cual de las siguientes actitudes considera la mas relevante que debe tenerse como tele
trabajador (Home Office). (Margue Maximo 2 opciones)

92 respuestas

Gestionar tiempo 54 (58,7 %)

Autonomia 31 (33,7 %)
Responsabilidad 56 (60,9 %)
Comunicacion asertiva

Productividad 31(33,7 %)

0 20 40 60

llustracion 6. Datos del reporte. (Fuente: docs.google.com/forms)

4, ;Es importante para usted el manejo del tema virtualidad en su vida cotidiana?

92 respuestas

G0
56 (60,9 %)

40

20
19 (20,7 %)

9(9,8 %)

llustracion 7. Datos del reporte. (Fuente: docs.google.com/forms)
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5. ;Es relevante la informacion general o informacion publicitaria de una marca que le
aparece en redes sociales?

92 respuestas

@® Siloes
@ No le pongo atencion
@ Noloes

llustracion 8. Datos del reporte. (Fuente: docs.google.com/forms)

6. Escoja 1 opcion ;Que edad de los empleados piensa es la ideal para aplicar el trabajo
remoto?

92 respuesias
18-28 Afos
29-39 Afos
40-50 Afos

La edad no es un limitante 61 (66,3 %)

Mo deberia aplicarse por las
empresas

0 20 40 G0

llustracion 9. Datos del reporte. (Fuente: docs.google.com/forms)
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7. Con respecto al marketing digital en las empresas actualmente ;Que porcentaje de
participacion tiene en la influencia del mercado? (Responda siendo 100% el maximo posible)

92 respuestas

15

13 (14,1 %)
10 3(8.7 %)
7 (7.6 %)
I B (6,5 %)
5 (5.4 %) | 5 (5.4 %)
5 4(43%) W43 %)
3(33%) 31(3.3 %) |
(22322 %) 2 (2.2%) P22 %) 22222 %)
1(1.1 1(1.1%) 1 (1190161 %) (01,1 %) 1 (A AN AN 1

0 40 G0 a0 05% Mucha influencia
20 45 88% T0% 85% Demasiado T..

llustracion 10. Datos del reporte. (Fuente: docs.google.com/forms)

8. Se puede mejorar la experiencia del usuario por medio del Marketing digital post COVID
19?7

92 respuestas

@ Verdadero
@® Falso

=

llustracion 11. Datos del reporte. (Fuente: docs.google.com/forms)
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