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RESUMEN

Con la llegada de la pandemia COVID-19 a Colombia, las organizaciones tuvieron la necesidad
de modificar la forma de vender sus productos, dado que las personas vivieron en un encierro
durante el afio 2020 y gran parte del afio 2021, ocasionando que cambiara su forma o estilo de
vida al momento de adquirir productos que suplieran sus necesidades, por ende, se indago sobre
cudles fueron las herramientas de marketing digital utilizadas en las PYMES en Colombia a raiz
de la pandemia Covid 19, para ello se realizé un estudio tipo descriptivo recopilando informacién
de articulos no mayor a 5 afios publicados en la base de datos de la USC, con ello se evidencio
que la herramienta mas usada fue Inbound Marketing especificamente en el sector gastronémico,
De ello se concluye que la no aplicacion del marketing digital podra convertirse en una amenaza
con repercusiones negativas en la organizacion, llegando a la quiebra y en consecuencia el cierre

de esta.
Palabras clave

Marketing digital, estrategia, herramientas digitales, competencia, cliente, redes sociales, Pymes.

Abstract

Due to the arrival of the COVID-19 pandemic in Colombia, organizations had the need to modify
the way they sell their products, as people lived in total lockdown for much of 2020, causing him
to change his form or lifestyle at the time of acquiring products that meet his needs, therefore,
the digital marketing tools that were not previously taken into account by Pymes came to the fore
at this time. A descriptive study was carried out collecting information from articles with the aim
of describing the digital marketing tools used in organizations as a result of the Covid 19

pandemic, This evidenced that the non-application of digital marketing could become a threat
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with negative repercussions on the organization, reaching bankruptcy and consequently its

closure.

Key word

Digital marketing, strategy, digital tools, competition, client, social networks, Pymes.

Introduccidén

El marketing tiene como definicion crear actividades y procesos para la entrega de propuestas de
valor para los clientes, estos procesos son ejecutados por medios de comunicacion que permiten
dar a conocer los productos y servicios mediante las diferentes herramientas tecnoldgicas
logrando un posicionamiento en el mercado. EI marketing experiencial ha marcado un cambio
significativo en el marketing digital ya que ahora se busca que el comprador tenga una
experiencia unica por cada compra, de esta manera las organizaciones han implementado nuevas
estrategias que les permite cumplir las metas establecidas teniendo en cuenta las necesidades y

satisfaccion del cliente (Tamay-Chimborazo et al., 2021 como se cito Moreno;2007).

El marketing tiene tres publicos objetivos: organizacion, mercado y sociedad, entre estos existe
una relacion de la cual las empresas pueden tener o no control de sus factores, como lo es la
relacion entre mercado y sociedad, es aqui donde las empresas encuentran las necesidades y crean
productos o servicios para lograr una satisfaccion al consumidor creando experiencias que llenen

las expectativas y asi generar para la empresa beneficios econémicos (Maldonado, 2021).

La finalidad del articulo es dar a conocer cuales fueron las principales herramientas del marketing
digital utilizadas en las PYMES a raiz de la pandemia Covid 19 debido a que este suceso llevé a
que las empresas cambiaran al mundo digital. De esta manera se conceptualiza el marketing
donde se resaltan distintos puntos de vista de algunos autores, asi mismo, se mencionan las
tendencias mas relevantes en los Gltimos 5 afios. Para este documento de tipo descriptivo se

realizé una bdsqueda en articulos de las bases de datos de la universidad Santiago de Cali.

Una de las razones por las cuales las organizaciones en la actualidad no realizan una
implementacion o actualizacion de estrategias y herramientas de mercadotecnia es su
presupuesto, dado que las empresas tienen como objetivo captar y fidelizar clientes ofreciendo
una serie de servicios y productos en el mercado; la falta de conocimiento y capacitacion de los
duefios llevan a que no realicen un adecuado estudio de mercado y no inviertan en nuevas
estrategias “marketing”, en este momento muchas empresas tienden a cerrar por falta de ventas

y falta de clientes, un ejemplo muy claro fue la llegada de la pandemia (Covid-19) en el afio 2020
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donde las personas vieron la necesidad de usar herramientas como redes sociales, ventas virtuales,
creacion de paginas web, etc. logrando incrementar sus ventas (ltzkoff & Boto, 2021) por esta
razén las PYMES invierten en un sistema de nuevas tendencias como las TIC con lo cual se puede
conocer que producto requiere el consumidor, atencion al usuario y entre otros procesos que

mejoran la calidad del servicio.

Gracias a la era moderna y con la evolucion de la tecnologia han surgido nuevas estrategias muy
efectivas y con planteamientos claros que permiten realizar un analisis a profundidad del mercado
que ayuda a tener un desarrollo de marca o producto para tener un enfoque en un segmento
especifico de los consumidores, las nuevas herramientas ayudan a conocer la informacion del
cliente como: expectativas, gustos y habitos, por consiguiente para las empresas es de suma
importancia tener esta actualizacion en su modelo de negocio y aplicar las estrategias adecuadas

para el beneficio de las mismas.

En el articulo “desarrollo e implementacion de estrategias de marketing para los restaurantes de
comidas rapidas de la ciudad de Cali en tiempo de pandemia” elaborado por Nathalia Gonzalez
Garcia, Alvaro Steven Huepe Diaz y Angie Tatiana Martinez Erazo, donde se estudiaron a 10
restaurantes de Cali y se obtiene como resultado que la tendencia mas utilizada fue Inbound
Marketing, también trae graficas del informe de las estadisticas de la situacion digital de
Colombia para el afio 2020, donde refleja que durante la pandemia la poblacion colombiana

estuvo conectada a internet y se hace la descripcion de algunas tendencias de marketing digital.

DESARROLLO Y DISCUSION
CONCEPTUALIZACION DEL MARKETING

Durante los ualtimos afios la definicion del marketing ha tenido distintos significados,
anteriormente este indagaba los factores que permitian los intercambios de bienes, servicios o
productos innovadores entre las personas o empresas, ya sean del sector publico o privado
independientemente de su fin, es decir, que la aplicacién del marketing radica en crear una
relacion rentable (valiosa) con su publico objetivo que le permita seguir adquiriendo el producto

0 servicio, y de esa manera lograr la satisfaccion de ambas partes que realizan el cambio.

Segun Kotler “el marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de ofrecer e intercambiar productos de
valor con sus semejantes” (Sociales, n.d.), es decir, crear una diferenciacion frente a la

competencia.
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Segun la Asociacion Americana de Marketing (AMA por sus siglas en inglés) define al marketing
“como la realizacion de actividades empresariales que dirigen el flujo de bienes y servicios desde
el productor hasta el consumidor o usuario (Xavier et al., n.d.) con esta definicion se puede
deducir que a través del marketing las PYMES crean nuevas estrategias sobre sus productos o
servicios, con el fin de satisfacer las necesidades del cliente logrando asi cumplir con las metas y

rentabilidad de esta.

Hoy en dia el marketing se relaciona con las emociones y sensaciones debido a que tiene en
cuenta la opinion de los clientes para crear e innovar nuevos productos. Segun (Huijbregts Jaén,
2021, p. 113) “Marketing consiste en hacer algo novedoso e innovador que le permite al cliente
querer pagar mas por el valor agregado que tiene el producto o servicio, a esto se le denomina
valor percibido del cliente, se enfoca en brindarle al consumidor una experiencia tGnica con la

marca’.

Para crear dicho valor percibido se requiere hacer diversas actividades de marketing como la
segmentacion del mercado, descripcion del publico objetivo, estrategias, canales de distribucion,
relaciones publicas, analisis del presupuesto, publicidad, marca, cadena de abastecimiento, entre
otras. En este orden de ideas la implementacion del marketing es fundamental para las Pymes
dado que gracias a las nuevas estrategias y tendencias con las que se cuenta hoy en dia logran
cumplir las necesidades y deseos de los consumidores, de igual manera contribuye a expandirse

en el mercado y obtener mejores resultados.

Las redes sociales han jugado un papel importante pues permiten interactuar con el consumidor
de tal manera que la comunicacion se volvié mas agil y eficaz, por ello varias Pymes como tiendas
de ropa, restaurantes, entre otros, sacaron provecho y durante la pandemia empezaron a
implementar el uso de estos canales de difusion brindados por la tecnologia, creando asi sus redes

sociales, obteniendo como resultados ser conocidos en las plataformas (Marketing, 2021).

Uno de los objetivos de la relacion entre el marketing y las empresas es la busqueda de una
reputacion en las redes sociales, creando contenidos que capten la atencion de un posible cliente,
el internet al ser un medio de bdsqueda de informacion libre facilita a los empresarios se
documenten e indaguen de temas relacionados con el marketing y de esta forma aplicar los

conocimientos adquiridos, obtenido como retribucion en las finanzas (Manuel et al., 2018).

Los tipos de marketing han agregado un enfoque, lo que indica que se han complementado con
los afios: en el marketing 1.0 solo se pretendia vender el producto como por ejemplo las
promociones que utilizaban las empresas con el 2 por 1 donde no se tenia en cuenta si la necesidad
del cliente era satisfecha. Ya que la empresa solo buscaba reducir su volumen. EI marketing 2.0

tiene en cuenta al consumidor creando productos exclusivos que suplan las necesidades de este,
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por ejemplo, McDonald’s, empresa de comidas rapidas que interactia con sus clientes a traves

de diferentes camparfias publicitarias donde permite al consumidor ser el principal protagonista.

El marketing 3.0 pretende ir més alla de la satisfaccion de una necesidad, teniendo en cuenta el
bienestar del medio ambiente aportando a un mundo mejor, la marca de pafiales Huggies ha
lanzado una campafa de pafiales biodegradables producto que contribuye a reducir los desechos
contaminantes, brindando un producto de calidad, de esta manera se aporta a la colaboracion
entre marca y sociedad. Con ello se ve reflejado como las Pymes contribuyen con la

responsabilidad social, sobre todo con lo ambiental (Verde, 2019).

Asimismo, el marketing 4.0 se basa en la economia digital donde los clientes pueden interactuar
de manera mas &gil con los productos o servicios gracias a la implementacion de las nuevas
herramientas tecnologicas las cuales logran un impacto emocional en el consumidor fidelizando
de esta manera la marca (Arosa-carrera & Chica-mesa, 2020) Ejemplos de ello son: tienda
virtual, la plataforma Amazon o Netflix donde la experiencia de compra ha sido siempre dirigida
a cautivar al consumidor y por ultimo el marketing 5.0 tecnologia para la humanidad, como
herramienta eficaz para acercarnos a la necesidad del consumidor de manera inmediata, basado
en datos creacion cuales? y uso de andlisis antes del lanzamiento. De igual manera identifica y
crea perfiles mediante un sensor. Por ejemplo, la tienda Gucci en 2019, lanz6 una aplicacion de

AR, donde permite a las personas probarse ropa sin ir a la tienda.

IMPACTO DE LAS HERRAMIENTAS DEL MARKETING DIGITAL UTILIZADAS EN
LAS PYMES A RAIZ DE LA PANDEMIA COVID-19

La tecnologia ha facilitado el dia a dia de las personas al tener lo que quieren con solo dar un clic,
y muchas pymes han sacado provecho de ello implementado herramientas de marketing, de tal
manera que han cambiado su mentalidad para dejar atras lo tradicional y asi a su vez trabajar con
elementos que tienen a disposicion (Gonzalez-ferriz, 2021 como se cito a Negroponte;2000), un
caso puntual fue la llegada de la pandemia Covid-19 a cada pais, donde se vieron afectadas las
organizaciones ya que debieron reinventarse, aquellas que no hicieron uso de la tecnologia
quebraron mientras las que si usaron eso a su favor lograron mantenerse en el mercado y crecer

aln mas.

Las pymes que representan un 80% del total de empresas en Colombia fueron las que mas se
vieron perjudicadas por la pandemia puesto que no contaban con los materiales, insumos,
recursos necesarios, ni con la formalidad de las grandes organizaciones (Elizabeth et al., 2021),
lo cual les genero un cambio radical en su rentabilidad por lo que no disponian de buen capital

para solventar todas las necesidades que se presentaban en ese momento, todo esto se convirtio
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en un desafio para enfrentarse a los nuevos retos y seguir generando estrategias para continuar

con su razon social (Alfredo et al., 2022).

Muchas pymes debieron reformular sus metas y empezar a buscar estrategias que se adecuaron
al nuevo entorno, por ejemplo con el uso del marketing multicanal se logra realizar camparias
efectivas que llegan al publico objetivo (Turismo & Territorio, 2021), asi mismo con el marketing
digital las pymes lograron continuar con sus funciones, saliendo de la zona de confort a un mundo
mas digitalizado, donde tuvieron que sacar a flote todo su potencial, creando nuevas técnicas que
les permitiera continuar con sus labores de una manera mas eficaz (I, 2021), por ejemplo: las
empresas de comidas quienes aumentaron sus ventas gracias a la creacion de paginas web que les
permitia llegar a todos los lugares y las instituciones de educacion con la implementacion de

plataformas como zoom o meet para continuar con las clases remotas.

Para entender el impacto de las herramientas de marketing digital en tiempo de pandemia se
realiza un analisis de las estadisticas de la situacion digital de Colombia para el afio 2020, segln

el informe del 2019-2020 de we are social y Hootsuite

Grafica 1 El estado general del uso de mdviles, Internet y redes sociales en Colombia

Enero L

2020 Los datos esenciales que necesitas para entender el estado del uso de los celulares,
el Internet y las redes sociales M

Poblacién Conexiones Usuarios Usuarios activos
total en celulares de Internet en redes sociales

Urbanizacion: Poblacién Incidencia: Incidencia:

we -
@ fta~
g&ial “\" HOOtSUIte Traduccién hecha por: " ernCh

Fuente: Articulo Digital 2020 Global Overview Report publicado por We are Social y Hootsuite

En el grafico 1 se puede observar que Colombia contaba con una poblacion de 50,61 millones de
personas en el afio 2020, las conexiones moviles sobrepasaban el total de poblacién con un total
de 60.83 millones de dispositivos en el pais, estas conexiones eran a través de celulares, tablets y
portatiles. 35 millones de personas estaban activas en internet, del cual el 69% se encontraban
activos en redes sociales (Medina,2020).
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Como consecuencia de la cuarentena las personas se vieron en la necesidad de comunicarse de
forma virtual o remota, por ello el internet y las redes sociales se convirtieron en una gran
distraccion y aprendizaje. Con el desarrollo tecnologico que se vive hoy en dia, el celular se

convierte en un elemento esencial para el diario vivir y principal forma de comunicacion.

Gréfico 2. Redes sociales y aplicaciones de mensajeria instantanea méas usadas en Colombia

Enero

2020 Porcentaje de usuarios de internet entre 16 a 64 afos que informaron usar redes sociales en el mes pasado

o fta-
ggeaal - J HOOtSUIte Traduccién hecha por: " bro nCh

Fuente: Articulo Digital 2020 Global Overview Report publicado por We are Social y Hootsuite

En el Grafico 2, se evidencia las plataformas mas usadas en Colombia en el afio 2020, YouTube
ocupa el primer lugar con un 98%, seguido de Facebook con un 95% luego WhatsApp 90% e
Instagram 77%: Estas plataformas son de mucha utilidad para las pymes ya que son faciles de

usar y presentan una conectividad activa (Medina,2020).

Grafico 3. Canales de descubierto de nuevas marcas en Colombia
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Enero

2020 Porcentaje de los usuarios de Internet entre los 16 y 64 afios de edad que descubren nuevas marcas y
productos a través de canales de comunicacion

Anuncios en redes sociales

Anuncios en television

Motores de blUsqueda

Recomendaciones boca a boca

Recomendaciones o comentarios en redes sociales
Sitios de productos o marcas

Anuncios en sitios web

Shows en TV o peliculas

Sitios web de retails

Exhibidores y promociones en tiendas

al‘ee i
3 .
A J Hootsuite

Fuente: Articulo Digital 2020 Global Overview Report publicado por We are Social y Hootsuite

La poblacion de Colombia entre los 16 y 64 afios suele descubrir nuevas marcas a través de los
canales que brinda el marketing digital, de ello podemos concluir que las empresas debieron
implementar el uso de las herramientas digitales para poder ser el canal de preferencia por los

colombianos.

Hoy en dia, es posible hacer la afirmacién de (Gonzélez-ferriz, 2021 como se cito Penkal;
2011,p.11) “el consumidor accede a marcas y las elige en base a los productos que combinan con
su estilo de vida, que representan un nuevo concepto, un eslabon emocional y una experiencia
deseable”. Por ejemplo, la marca Coca-Cola a finales del 2020 aprovechando la época navideria,
lanzd una campafia cautivando a su publico con su promocion titulada “Esta Navidad, el mejor
regalo eres ti” donde sin duda alguna genera emociones y sentimientos para aquellos receptores
de la campafia, los clientes por afios han sentido la atraccion de comprar esta marca para

disfrutarla en las reuniones familiares (Cenizo, 2022).

De esta manera se puede evidenciar como la publicidad aporta en gran medida a las
organizaciones para dar a conocer nuevos productos, aprovechando las herramientas tecnoldgicas
como Facebook, Instagram, paginas web, correo, CRM, y demas herramientas que logran
contribuir a la evolucion del marketing. Uno de los desafios decisivos para los negocios de todos
los tamarios y tipos es el aumento constante de la competitividad y en relacion con eso, el hallazgo

de propias capacidades decisivas que determinan el mercado (Torres, 2021).

Grafico 4. Actividades de Comercio Electronico en Colombia
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Enero

2020

Porcentaje de los usuarios de Internet entre 16 a 64 aros que informan que desempenan
alguna actividad durante el mes pasado

Busco de forma online
algdn producto o servicio Visité alguna tienda online Compro un producto Realiz6 una compra o
para comprar minorista en un sitio web a través de Internet online a través de una _ Realiz6 una compra
(desde cualquier dispositivo)  (desde cualquier dispositivo)  (desde cualquier dispositivo) laptop o computador online a través de un celular

° Hootsuite" \J branch

Traduccién hecha por:

Fuente: Articulo Digital 2021 Global Overview Report publicado por We are Social y Hootsuite

Durante la pandemia las ventas de comercio electrénico aumentaron en todos los paises incluso

en Colombia, dado a los nuevos comportamientos del consumidor por el confinamiento.

En la grafica podemos ver que la poblacion estuvo activa en la web con las siguientes actividades

de e-commerce segun:

El 89% indaga en la web sobre articulos o servicios al momento de comprar
El 86% busco en internet una pagina en especifico.

El 60% opta por realizar sus comprar atreves de la web.

El 36% compro en internet haciendo uso de un computador o portatil

El 43% compro en internet por medio de su dispositivo movil (Medina,2020).

En conclusion las empresas tienen que ser eficaces en cada actividad que realizan, especialmente
en marketing. Las funciones del marketing son esenciales, aportando un posicionamiento en el
mercado y la competencia (Econ & Art, 2022) Es por ello que las organizaciones deben utilizar
de manera eficiente el conocimiento para implementar estrategias que generen un valor agregado
que los diferencie de la competencia, es decir, crear algo novedoso que genere exclusividad al
consumidor al momento de elegir dicho producto o servicio. “El secreto es ser creativo, con

medios, y situaciones a diario, elementos basicos en la marca y transformacion a lo que sorprenda
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y quede grabado en la mente de los posibles consumidores” (Econ & Art, 2022 como se cito
Ordofiez;2011).

Se concluye que el acceso a internet y uso de plataformas han logrado que los clientes hagan
compras en linea sin ningun problema, se desataca Delivery o venta de comida a domicilio que

se consolido como una estrategia fuerte para mantener el crecimiento de los restaurantes.

La evolucién del marketing obliga a las organizaciones a estar actualizadas y a crear nuevas
estrategias que les permita mantenerse en un mundo competitivo, donde el internet y las redes
sociales son de gran ayuda ya que pueden darse a conocer en diferentes lugares llegando al
consumidor de una manera mas agil y eficaz, teniendo en cuenta que hoy en dia este medio es el
mas utilizado. De esta manera las organizaciones pueden crecer en el mercado logrando una
sostenibilidad (Catalina et al., 2021).

Las personas después de la pandemia Covid-19 se adaptaron a comprar por medios virtuales y
las empresas aprovechan a crear contenidos en sus redes sociales tales que sea llamativos y atraiga
la atencion del cliente mediante estrategias buscando ser la opcion de compra, la innovacion se
vuelve un elemento importante ya que eso va hacer que cada empresa marque la diferencia
(Comercial & Comercial, 2021).

Las Pymes en Colombia usaron como estrategia la presencia de las redes sociales y de la pagina
web lo que les ayudo a tener una mejor interaccion con sus clientes haciendo uso de las
herramientas digitales como las redes, e-commerce, email Marketing, herramienta para creacion
de Landing Pages, Plataforma de Marketing de Contenido, herramienta de SEO (Search Engine
Optimization / Optimizaciénen Buscadores), herramienta de Analytics y CMS (Sistema de
Gestion de Contenidos), tiene un proceso automatico identificando alertas tempranas en el estado

continuo del negocio empresarial (Campos & Buitrago, 2022).

Dentro de las pymes especificamente en el sector gastrondmico las redes sociales como
Facebook, Instagram, y WhatsApp, fueron las herramientas que les proporciono gran ayuda para
mantenerse en el mercado de tal forma que les permitia mostrar, comercializar y crear contenidos
para sus clientes gracias a que estas plataformas cuentan con lineas para empresas. “Estas
aplicaciones crearon canales y servicios como: 1. Conocimiento 2. Presencia y alcance 3. Canal
de comunicacion 4. Aliado del comercio electrénico 5. Visibilidad 6. Acceso a dispositivos

moviles 7. Nuevas posibilidades” (Patricia, 2021).

En el articulo “desarrollo e implementacion de estrategias de marketing para los restaurantes de
comidas rapidas de la ciudad de Cali en tiempo de pandemia” (Gonzélez Garcia et al., 2020), se
evidencia después de realizar un andlisis que la estrategia de marketing usada por este sector
gastronomico fue la herramienta de Inbound Marketing, encargada de atraer al cliente mediante
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contenidos digitales expuestos en las redes sociales, para este andlisis trabajaron con algunos

restaurantes descritos en la siguiente tabla.

RESTAURANTES

LA RUTA HAMBURGUESERIA
PRIMOS

SANDWICH QBANO

BURGER STACK

CHEERS

EL GRINGO

FUSION WOK

EL PARCHE DEL GATO

SR PAPA COL

SUCCULENTAS BURGER

-

Fuente: Articulo desarrollo e implementacion de estrategias de marketing para los restaurantes de comidas rapidas de la ciudad de Cali en

tiempo de pandemia.

De la investigacion que realizaron para dicho articulo se trae la siguiente informacion

Tabla 2 Medios usados para ventas en pandemia

NINGUNO, 10% RAPPI, 10%

REDES Y
MERCADEO, 10%

MARKETING
DIGITAL, 10%

REDES SOCIALES,
30%

PUBLICIDAD FISICA,
10%

FACEBOOK E
INSTAGRAM, 10%

Es la tabla se evidencia que en la pandemia los restaurantes si hicieron uso de las herramientas
tecnoldgicas entre ellas: las redes sociales, marketing digital, plataformas entre otras, lo que
significa que dichos restaurantes debieron crear estrategias y hacer su de las herramientas que

hay a disposicion, lo cual les beneficio econémicamente para permanecer abiertos al pablico.

TENDENCIAS DEL MARKETING

La pandemia en el Gltimo afio ha impulsado la transformacion en el marketing de manera general,

con la cual se identifico que los porcentajes de crecimiento en el comercio electrénico aumentd
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fuertemente, hace un tiempo veiamos con ojos de imposibilidad en el mercado esta situacion de
ventas; también los canales y la manera de realizar el consumo han tenido su innovacion al
enfoque digital, los servicios y productos tuvieron la obligacion de adaptarse a la implementacion
de las mismas, el enfoque del marketing tradicional tuvo un impacto cambiario con la pandemia,
ya que la manera en que se opera es diferente a la nueva tendencia del comercio electrénico y a
partir del suceso el marketing digital tiene un grado de mayor importancia teniendo como objetivo
principal la captacion de nuevos consumidores y potencializacion de ventas por medio de la
internet (Habyb Selman, 2017).

Por otra parte las organizaciones se han enfocado en implementar la herramienta de
neuromarketing como parte de su estructura, ya que es una forma de medir el cerebro y de esta
manera conocer la forma de pensamiento del comprador, de esta manera se realiza un diagnostico
de la necesidad y requerimientos de los consumidores y asi ofrecer un producto o servicio de
acuerdo a sus pensamientos, por ejemplo, se lleva a cabo a un nicho de mercado el estudio para
identificar como es la reaccion de ellos ante una campafa publicitaria, en contraposicion son los
modelos matematicos del mercadeo que se ha convertido en una neuro-técnica del marketing
utilizada para las decisiones de compra de sus clientes, en donde el cerebro actua confrontando
las opciones y accediendo a una serie de estimulos para hacer una compra No emocional
(Rodriguez et al., 2020).

El marketing interactivo se ha establecido como factor fundamental ya que consiste en la
habilidad de dirigirse a un individuo a través de técnicas de comunicacion soportados por medios
tecnoldgicos como el internet, tiene como diferencia al marketing digital ya que se tiene un
enfoque mediante el cual se permite que los usuarios formen parte del desarrollo y se involucren
en campafias, siendo pieza fundamental en el proceso creativo de un nuevo producto o servicio,
es decir, el ser “interactivo” marca una gran diferencia con estrategias del marketing tradicional,
por medio de esta tendencia se persigue la respuesta inmediata del consumidor, este tipo de
marketing se clasifica como “inteligente”, el proceso de cumple con la promesa de valor que

consiste en segmentar, fidelizar y crear relaciones con los clientes (Viteri Luque et al., 2017).

El cambio disruptivo que se tuvo entre el marketing tradicional al marketing digital fue masivo
por la gran mayoria de empresas, la implementacién de nuevas herramientas tuvo como
consecuencia un alto grado de riesgo para conseguir nuevas interacciones y nuevos mercados
para la venta y posicionamiento de sus productos, se identificd que las estrategias que habian
llevado a cabo por afios no serian productivas y efectivas para la situacion del COVID, se tuvo
que realizar el cambio del enfoque a herramientas digitales como las siguientes: e-commerce,

herramientas de SEO, herramienta de analytics y Inbound Marketing (Cambra-fierro, 2017).

A continuacion, se menciona algunas tendencias se marketing mas usadas:
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La tendencia del e-commerce: fue el principal aliado de las empresas durante la época de
pandemia en el 2021, se trata de tener un nuevo canal para la atencion de las necesidades de
clientes y satisfacer los nuevos habitos de compras de los mismos, la estrategia se lleva a cabo
con el fin de generar crecimiento empresarial teniendo una cultura de compra on-line, es decir,
se realizan transacciones digitalmente en donde empresas o personas interactan y realizan
negocios entre si por medio de los medios electrénicos (computadores, celulares y entre otros),
por lo tanto el e-commerce tuvo un mayor grado de participacion en este tiempo complementando
los servicios de domicilios y ofrecer al cliente un mejor servicio y atencion, la implementacion
de la estrategia se realiza con el fin que los negocios de comidas y restaurantes puedan ofrecer
una atencion personalizada con sus productos en donde el cliente pueda ver la gran variedad de
comidas y de solo un clic pedir lo que desee y de esta manera pueda llegar su domicilio a la puerta

de su casa. (Limas, 2020).

El comercio electronico: dio origen a la implementacion de la herramienta del ChatBot debido
a que la alta demanda de clientes escribiendo por los diferentes medios de comunicacion genero
un trafico grande en las empresas para las compras en lineas, ya que los empleados no
encontraban dar una respuesta oportuna a las necesidades de los mismos, el chatbot habla con los
clientes de manera automatica y responde instantdneamente a sus requerimientos, con esta
herramienta se logra disminuir los tiempos de espera que se presenta como problema principal
en las empresas que ofrecen el e-commerce, también facilita a la empresas ahorrar tiempo y
dinero, esta herramienta permite almacenar en una base de datos toda la informacion de los
clientes para en un momento dado realizar una estrategia de marketing para la venta de nuevos

productos (Romero et al., 2020).

Las estrategias del social media: Las estrategias del social media como imagen de marca, ventas
online, estudios de mercado, entre otras ,cumplieron un papel fundamental para las empresas al
momento de segmentar sus productos y servicios por medio de las redes sociales, cabe resaltar
que para tener buenos resultados de ventas y posicionamiento el social media ofrece a las
empresas gran cantidad de estrategias para realizar un estudios mas especificos de como se llevara
a cabo su producto en redes, planifica de como se haran notar, como se impactaria al consumidor
y sobre todo de como se innovaria para no perder clientes y lograr fidelizar a su nicho, se trata de
realizar una planeacion estructurada y de esta manera crecer en la parte digital de las empresas,
el social media logra beneficiar a pequefias empresas que en temporada de pandemia ejecutaron
un plan de marketing eficiente lo cual genera nuevos clientes y posterior a ello posicionar sus
productos en nuevos nichos, un ejemplo muy claro en el caso de los restaurantes es su imagen de

marca, se caracterizan por ofrecer platos de alta calidad que sean de gusto de los clientes y se
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identifiquen con lo que estan consumiendo para fidelizarse en su mercado (Mufioz Cotrina &
Vilca Arias, 2020).

Por otra parte el inbound marketing: consiste en la captacion de clientes mediante contenidos
de alta calidad y sea de utilidad para los mismos, se busca hacer conocer la empresa 0 marca a
través de contenido de valor orientado a las preguntas y necesidades del cliente, este proceso
también brinda acompafiamiento a los clientes al momento de realizar la compra, se les brinda un
acompafiamiento en el proceso de la compra y genera un valor agregado para las empresas, este
tipo de contenidos no suelen ser incomodos 0 no necesarios para los clientes, al contrario los
clientes suelen buscar a la marca o empresa la cual les brinda algo diferente a la competencia. El
Inbound marketing se enfoca en utilizar todos los medios del marketing digital para obtener una
comunicacion directa con el publico objetivo, las empresas de ropa y de imagen personal toman
en cuenta esta estrategia con la cual logran que sus clientes se sientan satisfechos para realizar su

proceso de compra (Sordo, 2021).

Finalmente se realiza un analisis en donde estudiamos el impacto positivo para las empresas a
nivel global con la implementacion del marketing digital, para las empresas que han
implementado las herramientas digitales, han generado en su entorno un mayor control y nimero
de clientes y compras, esto se debe a que mayor sea el manejo de estas herramientas mayor sera
el beneficio para las mismas. En la actualidad las empresas han tenido este cambio positivo en
donde se busca tener un analisis a profundidad de los clientes, conocer sus gustos y preferencias,
de esta manera, se logra un nivel de fidelizacién logrando posicionarse como empresa principal
de su nicho, a medida que el tiempo avanza las empresas innovan de manera consecutiva sus
herramientas digitales para el aumento de su productividad y crecimiento para los afios a futuro
(Burbano, 2022).

Conclusiones

Se puede concluir que después del suceso de la pandemia COVID-19 las empresas tuvieron un
gran giro positivo en su entorno para ofrecer sus productos y servicios, se identifico que la
implementacion del marketing digital ayud6 al crecimiento de las mismas gracias su rapido
acceso, economia de las herramientas. En el afio 2020 no eran muchas las empresas que tenian el
enfoque del internet, en pandemia las empresas las cuales no contemplaban el marketing digital
identificaron que su forma de vender cambiaria y la aceptacion de esta se dio de manera mas
rapida y flexible, se llegd a un punto en donde las nuevas empresas solo tendran paginas web y
redes sociales con lo cual su beneficio era mayor al no pagar gastos de tienda fisica y para los

nuevos emprendedores el capital no seria un problema.
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La pandemia covid-19 contribuyo a que muchas Pymes salieron de su zona de confort, logrando
explotar las herramientas digitales que se tenia a disposicion, muchas dejaron atrés lo tradicional
y empezaron a incursionar en un &mbito mas moderno, sin dejar atrds las experiencias que
proporciond un marketing tradicional se crean estrategias que se adaptaron a lo que la sociedad

busca.

El marketing digital tiene muchas ventajas para llegar al nuevo cliente, en donde los productos
se posicionan de manera masiva, una de las cosas es tener paciencia en las redes y generar a la
comunidad contenido productivo que logre impactar para el consumo de estos y fidelizacion de

la marca.
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