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RESUMEN

El presente articulo describe el desarrollo del proyecto de investigacién “Validacién de una metodologia de
transformacién digital aplicando marketing enriquecido con contenidos digitales. Caso de estudio sector
hotelero, Girardot, Cundinamarca”, el cual consistié en la revisién bib|iogrdficc de mefodologl’ds dplicab|es
para el desarrollo de estrategias de marketing digital su aplicacién y la validacién de resultados obtenidos
de seis hoteles.

Para la seleccién de la metodologia se realizé una revisién bibliogrdfica en busqueda de diferentes
alternativas metodolégicas. De acuerdo a la informacién estudiada se selecciona la metodologia propuesta
por Sainz de Vicufia, frente a esta informacién se disefié un experimento aplicado en seis hoteles, generando
una discusién en torno a los diferentes hallazgos, permitiendo tomar decisiones que aportaron a la propuesta
de una estrategia de marketing digital y presentando alternativas para fortalecer aspectos de estructura
administrativa de las empresas. El proyecto se desarrollé durante el aio 2020 bajo las situaciones de
confinamiento por la contingencia del COVID -19, afectando el sector hotelero y generando una problemdtica
que se convirtié en oportunidad al evidenciar la necesidad de adaptarse a un entorno cambiante, orientado
a estrategias digitales para el fortalecimiento, la adquisicién y retencién de clientes. El proyecto finaliza con
la presentaciéon de los resultados obtenidos en tres reuniones, cada una con el fin de mantener contacto y
presentar los adelantos. Frente a cada reunién los empresarios presentaron observaciones que permitieron
validar las decisiones tomadas frente a la metodologia propuesta, en la dltima reunién se socializan todos

los productos con los cambios sugeridos.

Palabras claves: Marketing digital, contenidos digitales, transformacién digital, multimedia, animacién 3d.

estrategias de mcrke’ring, modelo administrativo, e-commerce, mque’ring.

ABSTRACT

This article describes the development of the research project “Validation of a digital transformation
methodology applying marketing enriched with digital content. Case study of the hotel sector, Girardot,
Cundinamarca’, which consisted of the bibliographic review of applicable methodologies for the development
of digital marketing strategies, their application and the validation of results obtained from six hotels.

For the selection of the methodology, a bibliographic review was carried out in search of different
methodological alternatives. According to the information studied, the methodology proposed by Sainz de
Vicuiia is selected, against this information an experiment applied in six hotels was designed, generating a

discussion around the different findings, allowing decisions that contributed to the proposal of a strategy
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of digital marketing and presenting alternatives to strengthen aspects of the administrative structure of

companies. The project was developed during 2020 under confinement situations due to the COVID-19

contingency, affecting the hotel sector and generating a problem that became an opportunity by showing

the need to adapt to a changing environment, oriented to digital strategies to strengthening, acquiring and

retaining customers. The project ends with the presentation of the results obtained in three meetings, each

in order to maintain contact and present progress. In front of each meeting the businessmen presented

observations that allowed to validate the decisions taken against the proposed methodology, in the last

meeting all the products with the suggested changes were socialized.

Key words: Digital marketing, digital content, digital transformation, multimedia, 3d animation. marketing

strategies, administrative model, e-commerce, marketing

INTRODUCCION

El fomento del turismo es definido como «el con-
junto de acciones para el desarrollo e incremento
de las corrientes de visitantes efectuada tanto por
instituciones privadas como publicas» (Franco,2003,
p. 20), esto es llevado a cabo para incrementar el
numero de visitantes a un pais, regién, ciudad, muni-
cipio o una determinada zona turistica para posicio-
nar dicha como destino turistico.

Es por ello que, podemos hablar que en la actua-
lidad, el turista busca experiencias excepcionales y pla-
centeras que superen sus expectativas y necesidades,
también, se reconoce como una actividad productiva de
importancia, debido a las ventajas que adquiere al en-
tregar a los demds sectores econémicos, ademds, se con-
sidera como un generador de empleo. Segtin el informe
del MinCIT (2020) durante el afio 2019 se alcanzaron
unas cifras récord para el turismo en Colombia.

Teniendo en cuenta que, el turista siempre va

buscar experiencias memorables, es importante des-

tacar que las nuevas tecnologias se han tomado este
sector y se ha empezado a implementar el marke-
ting digital aplicado al turismo, en este caso la alta
competitividad del mercado global ha obligado a
las compaiiias a estar preparada y actualizadas,
aplicando un sin fin de estrategias, que se acomo-
den a sus necesidades y la del visitante.

En vista de que el turismo es tan relevante, bus-
camos focalizarnos en el municipio de Girardot, del
departamento de Cundinamarca, que cuenta con
una poblacién de 150.178 habitantes y un extensién
territorial de 129 km?, datos tomados de la alcaldia
de Girardot (2021), donde con el paso de los afios
ha venido creciendo exponencialmente, abriéndose
campo en el sector turistico, gracias a su ubicacién
geogrdfica, clima cdlido y atractivo hotelero.

En mencién de lo anterior, uno de los factores
mds relevantes de la ciudad de las acacias es su sector
hotelero siendo una circunstancia indispensable para

el turismo de la misma, donde cuenta con aproxima-
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damente 3.500 camas en hoteles y centros vacaciona-
les” Rodriguez Gémez, M. E, & Duarte Medina, A. M.
(2011), esto es bastante significativo, debido a que, es
el eje fundamental de la economia del municipio.

A causa de esto, se crea la necesidad de reali-
zar un proyecto de investigacién que se fundamenta
en el cuestionamiento que realizan los integrantes
en torno al uso de herramientas digitales para la
fidelizacién, adquisicion y retencion de clientes, don-
de su objetivo principal es apropiar una metodo-
logia de marketing digital como herramienta que
contribuya a la reactivacién econémica de los ho-
teles de Girardo’r, puesto que, factores ambientales
como la constante evolucién de las tecnologias de la
informacién deslumbran en un entorno cambiante
alrededor de las industrias , orientdandose hacia un
mundo digital y la necesidad de actualizar los siste-
mas de informacién para que las empresas logren
posicionarse competitivamente en el mercado.

Todo esto se busca lograr, analizando los re-
sultados obtenidos aplicando la herramienta FODA,
definiendo el estado actual del sector, para asi mis-
mo, sugerir estrategias de marketing digital enri-
quecidas con contenidos centrados en los usuarios y
por ultimo, evaluar la estrategia de inclusién digital
basada en marketing digital enriquecido con conte-
nidos digitales.

Por dltimo el presente proyecto servird para
aquellos empresarios que buscan innovar, potenciar
y mejorar sus servicios, incursionando en el mundo
digital, aprovechando la infinidad de beneficios que

este les puede aportar.
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METODOLOGIA
Para el desarrollo del proyecto fue fundamental la
exploracién de metodologias que permitieran el di-
sefio y desarrollo de una campafia de marketing di-
gital, es por ello que, el presente proyecto se basa en
la propuesta que plantea el autor Sainz de Vicuiia
Ancin en el libro titulado “El plan de marketing di-
gital en la prdctica”, donde aporta, estrategias para
la elaboracién de un plan de marketing digital divi-
diendo la metodologia en tres fases: andlisis y diag-
néstico de la situacién, fase: decisiones estratégicas
de marketing: Objetivos y estrategias (on y off line),
fase decisiones operativas de marketing. (Sainz de
Vicuia Ancin,87): En esta fase todo el andlisis y
planteamiento de soluciones pasa a ser ejecutada,
esta es la mds importante teniendo en cuenta que la
idea de plantear una estrategia de marketing digi-
tal es obsoleta mientras no sea llevada a la prdctica.
Por otro lado, el proyecto de investigacion se
fundamenta en el cuestionamiento que realizan los
integrantes en torno al uso de herramientas digita-
les para la fidelizacién, adquisicién y retencién de
clientes, debido a que, los turistas han evolucionado
y utilizan herramientas que modelan y programan
sus viajes, sin embqrgo, muchos hoteles de la ciu-
dad no han contemplado el cambio, es por esto que
se plantea la siguiente pregunta de investigacién:
iPuede el semillero de investigacién aplicar estrate-
gias de Marketing digital en los hoteles de la ciudad
de Girardot con el objetivo de mejorar la fideliza-
cién, retencién y adquisicion de clientes ?”, dicho

esto, se disefié un experimento el cual consistié en
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implementar la metodologia para el disefio y desa-
rrollo de una estrategia de marketing digital en seis
hoteles de la ciudad de Girardot.

Hay que mencionar ademds que, la seleccién
de los hoteles se determiné a partir del trabajo de
campo, en donde los integrantes del semillero rea-
lizaron un primer acercamiento a diferentes hote-
les, identificando sus caracteristicas y seleccionando
aquellos que se clasifican como albergue - refugio
- hostal, segin la Norma Técnica Sectorial Colom-
biana NTSH 006.

Es asi como se empieza, identificando el pu-
blico objetivo donde se determinan las variables a
estudiar para establecer las fortalezas y debilidades
de cada uno, lo que permite la construccién del ins-
trumento y asfi hacer la recoleccién de informacién,
donde se plantea su aplicacién a través de la técni-
ca de entrevista, en un estudio cuantitativo, después
de ello, con la informacién recolectada se implemen-
tan las tres fases del proyecto de marketing digital,
ya mencionadas anteriormente, buscando disefiar
una estrategia definiendo sus objetivos teniendo en
cuenta la informacién recolectada y el andlisis del
estudio de campeo.

Finalmente se socializaron los resultados a los
participantes del experimento con el objetivo de va-
lidar la implementacién de la estrategia de marke-
ting digital y su pertinencia.

Después de ello, inicia la recoleccién de datos
con los semilleristas aprendices de la titulada tecné-
logo en gestién administrativa e instructores investi-

gadores; esta fase se ejecuté en el mes de marzo del
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2020 donde se realizaron entrevistas presenciales
en un trabajo de campo lo que permitié conocer de
forma tangible las caracteristicas y problemdticas
objetos del estudio.

En el transcurso del afio se presentaron confi-
namientos debido a la medida optada por el gobier-
no nacional para mitigar el contagio del Covid-19,
esto llevé al sector hotelero a una situacién dificil
ya que el cierre de fronteras y el cese de otras acti-
vidades econémicas impacto en su quehacer diario,
para poder desarrollar el proyecto los semilleristas
mantuvieron contacto con los empresarios con el fin
de mantener actualizada la informacién y en dado
caso de ser necesario actualizarla a medida que el
proyecto avanzaba, aparte de la reunién para es-
tablecer un primer contacto se plantearon dos reu-
niones mds una para muestra y entrega de avances
y la reunién de cierre y validacién de la estrategiq,
esta reuniones se sostuvieron a través de la platafor-
ma meet siguiendo los lineamientos estipulados por

el gobierno nacional para mitigar el contagio.

Figura 1. Trabajo de campo semillero de investigacion

Nota: Trabajo de campo con lo semilleristas del tecnélogo
en gestién administrativa primer acercamiento empresarios
sector hotelero.

143




REVISTA DEL SISTEMA DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

EDICION ESPECIAL SEMILLEROS

En la primera fase se inicié el trabajo con
los empresarios dedicados a actividades econémi-
cas relacionadas con el turismo en la ciudad de
Girardot, se empezd con seis hoteles, buscando
potencializar sus productos y servicios. Escépticos,
como grupo de investigacién se abordaron a dichas
personas y se les explicé el fin del proyecto de in-
vestigacién; de esta manera procedieron a dar la
informacién al grupo de aprendices pertenecientes
al semillero de investigacién.

En el transcurso del afio se presentaron confi-
namientos debido a la medida optada por el gobier-
no nacional para mitigar el contagio del COVID-19,
esto llevé al sector hotelero a una situacién dificil
ya que el cierre de fronteras y el cese de otras acti-
vidades econémicas impacto en su quehacer diario.
Para poder desarrollar el proyecto los semilleristas
mantuvieron contacto con los empresarios con el fin
de mantener actualizada la informacién a medida
que el proyecto avanzaba, aparte de la reunién para
establecer un primer contacto y las llamadas espo-
rédicas se plantearon dos reuniones una para mues-
tra y entrega de avances con el fin de entusiasmar a
los hosteleros participantes y mostrarles que frente
a la situacién podiamos continuar con el trabajo y
la dltima fue la reunién de cierre y validacién de la
estrategia en donde se socializaron todos los resul-
tados del proyecto y validar la estrategia frente a
las necesidades del sector.

Tanto las reuniones con los empresarios como
las que se sostuvieron con los semilleristas se reali-

zaron usando medios de comunicacién digital como
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meet, siguiendo los lineamientos estipulados por el
gobierno nacional para mitigar el contagio del CO-
VID-19, esto resulté en una oportunidad que permi-
te desarrollar habilidades comunicativas y técnicas
que conlleva el uso de estas herramientas.

Con la informacién recolectada y teniendo en
cuenta lo anteriormente expuesto se analizé la si-
tuacién interna y externa de cada hotel. El andlisis
de la situacién externa fue el mismo debido a la
contingencia provocada por el COVID - 19, se desta-
c6 por el confinamiento de los turistas en su lugares
de residencia al no poder desplazarse a otros mu-
nicipios para evitar la propagacién del virus, afec-
tando en la actividad econémica del sector hotelero,
aunque lamentable, abre la posibilidad de propo-
ner estrategias que apoyen la preparacién para la
reapertura del sector hotelero, razén que motiva a
los empresarios para participar activamente en su
desarrollo.

Es asi como, la situacién externa nos lleva a
revisar la informacién recolectada y a replantear el
andlisis que se desarrollé inicialmente, permitién-
donos observar debilidades que se convirtieron en
oportunidades para fortalecer futuras estrategias
de marketing digital que apoyen la adquisicién y
fidelizacién del cliente.

En la figura 2 se evidencia un ejemplo del
andlisis interno usando la matriz dofa, permite es-
tablecer debilidades y fortalezas para determinar

oportunidades de mejora a través de una estrategia

de marketing digital.
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Debilidades (D) Oportunidades (0)

¥ No tiene valores corporativos ¥ Crear un servicio de portafolio de
(misién, visién, objetivos). servicios sociales.

¥ No manejan contabilidad ni ¥ Disefiar un modelo administrativo.
inventarios. ¥ Establecer un protocolo en servicio

v No manejan publicidad (redes, al cliente.

tarjetas, volantes).

Fortalezas (F) Amenazas (A)
¥ Buena actitud en servicio al ¥ Competencia hotelera.
cliente. ¥ Inseguridad del sector.
v Cuentan con organigrama vy
manual de funciones.

Figura 2. Ejemplo de matriz DOFA

Nota: Matriz dofa obtenida de la recoleccion
de informacién de uno de los hoteles.

El andlisis de la informacién recolectada de los
hoteles mostré oportunidades generales, como la
actualizacién de la identidad corporativa, prome-
sa de valor, marca, aspectos esenciales para crear
ventajas competitivas que permitan al hotel posi-
cionar sus productos y servicios frente al de otros
competidores.

Los argumentos anteriormente expuestos gene-
ran una discusién entorno a la importancia de cada
uno de los elementos para el posicionamiento de la
empresa en el mercado aplicando una estrategia de
marketing digital, es interesante como la falencia de
estos lleva a cuestionar el éxito de la estrategia con
preguntas como: se puede posicionar la marca de una
empresa sin imagen corporativa?, ¢ qué valores de la
empresa acompaiiardn la promocién de productos ? o
¢la empresa puede responder al aumento de clientes
sin tener una visién clara de a dénde se dirige?

LCIS empresas se|eccionddas mostraron ne-

cesidades de actualizacién frente a un modelo
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administrativo pertinente para la propuesta y
posterior validacién de una estrategia de mar-
keting digital se vio la necesidad de generar un
espacio para la actualizacién de este acorde al
modelo de negocio.

Este modelo es muy importante para un apro-
piado desarrollo de la marca y/o empresa, hoy en
dia muchas pymes por no decir que la gran mayoria
sufren las consecuencias por no aplicar un correcto
modelo administrativo, el cual se conforma o delimi-
ta por sus dreas, como lo son talento humano, conta-
bilidad, servicio al cliente; creo que con estas tres se
tiene la columna vertebral para iniciar ese pequefia
empresa, aun mds cuando estamos hablando del
sector turismo "hoteles”. importante la referencia que
nos hace el autor Martinez Candil “todo empresario
debe llevar la contabilidad de acuerdo al Cédigo de
Comercio. Los libros deben legalizarse en el Registro
Mercantil”.( Candil, 9)

Teniendo en cuenta toda esta informacién nos
encontramos con empresas del sector hotelero de
Girardot y la regién del alto magdalena con defi-
cientes procesos administrativos de las cuales hacen
parte de nuestro proceso investigativo, es sorpren-
dente ver que no tienen definidas las funciones de
los cargos y menos los perfiles de los mismos, esto
causa traumatismo en el servicio que ofrecen a los
huésped, la parte financiera se maneja de manera
deficiente, no utilizan las tecnologias como las he-
rramientas ofimdticas o programas contables, los
cuales les permitirian tener organizado todo lo fi-

nanciero ( Garcia, 24).

145




REVISTA DEL SISTEMA DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

EDICION ESPECIAL SEMILLEROS

La estrategia de marketing digital puede ven-
der y ofrecer caracteristicas de los bienes o servi-
cios pero estos deben estar ceiiidos a la realidad,
elementos como la cadena de valor son claves para
darle un plus al producto o servicio, la cual debe
estar acompafiada de una caracteristica extra, es
una herramienta de gestién importante para las em-
presas, lo cual permite desagregar las actividades
generadoras de valor.

Michael Porter menciona que “La cadena de
valor es una sucesién de acciones realizadas con el
objetivo de instalar y valorizar un producto o un ser-
vicio exitoso en un mercado, mediante un p|cm’rea-
miento econémico viable.

EL talento humano juega un papel determinan-
te en el sector hotelero debe ser eficaz y eficiente ya
que la estrategia de marketing digital puede posi-
cionar la marca del hotel pero el servicio al cliente
es el primer paso para la fidelizacién de clientes,
estd conformada por el drea de gestién del talento
humano, la cual tiene como funciones principales la
gestion del persona|, enfocado al reclutamiento, ca-
pacitacién y evaluacién del desempefio del personal
y liquidacién de némina. “Chiavenato afirma que la
administracién de recursos humanos (ARH) hace re-
ferencia a las relaciones entre las personas que par-
ticipan en la organizacién con roles determinados y
afiade que alcanzar los objetivos de las organiza-
ciones depende de la conducta de las personas. Por
ello, las personas son fundamentales.” (Gaytdn, 29)

Por dltimo el desarrollo tecnolégico estd enmar-

cado en las actividades de investigacién, de desarro-
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llo e innovacién, como formas de producir o fabricar,
en manejo de tecnologias para mejorar el servicio,
aqui es importante tener en cuenta el know how que
bdsicamente es tener conocimientos por parte de la
empresa para hacer algo que le permita diferenciar-
se de su competencia en un producto o servicio. La
competencia puede ser feroz y despiadada, pero la
creatividad puede permitir que la organizacién se
distinga sobre otras al ofrecer un mayor valor agre-
gado a los productos y servicios que ofrece.” (Cas-
tellanos, 43)

En torno a investigacién de mercado, el andlisis
de la situacién interna y externa de la empresaq, las
preguntas generadas por la discusién y la actualiza-
cién del modelo administrativo se definieron los ob-
jetivos dentro de la estrategia de marketing digital.
Como objetivo general se propuso “Impulsar los pro-
ductos y servicios del hotel a través de medios digi-
tales fomentando la comunicacién con el huésped y
fortaleciendo la marca como identidad empresarial”
pero para poder llegar a este se plantearon otros
especificos basados en la informacién generada en
torno a la discusién; lo primero es desarrollar una
marca que identifique el hotel de tal manera que
denote sus valores corporativos y permita al cliente
identificarlo frente a la competencia, como segun-
do segundo objetivo especifico el posicionamiento
de la marca a través de la estrategia de la cam-
paiia de marketing digital, ese posicionamiento se
propone a través de redes sociales centralizando la
informacién en un sitio web, finalmente dentro del

experimento se plantea una actividad para validar
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la estrategia propuesta y las piezas desarrolladas,
esto permitié recibir la retroalimentacién por parte
de los representantes legales de los hoteles, validan-
do la metodologia aplicada y definiendo el nivel de
interés para ellos.

Cada objetivo propone el desarrollo de una se-
rie de actividades, la primera fue el desarrollo de
propuestas de marca, para esto se definié la impor-
tancia de contar con un brief cliente el cual nos re-
sumiera informacién determinante para el desarro-
llo de la marca, de acuerdo a esta informacién los
semilleristas utilizando herramientas tecnolégicas
como: Canva, Pho’rshop, inclusive bocetacién a mano
logrando proponer marcas que conceptualicen la
propuesta de valor de la empresa a continuacién se
presentan ejemplos de la construccién simbélica de

dos propuestas de marcas para un mismo hotel.

Figura 3. Conceptualizacién de simbolos para logo

Nota: Algunos simbolos desarrollados para
la propuesta de |ogo.

La propuesta de marca no esté completa sin un
manual de identidad corporativa que oriente al co-
rrecto uso de sus diferentes e|emen’ros, estandarizar
el uso de tipografias, colores y otros elementos grd-
ficos facilitardn el reconocimiento de la marca gene-
rando una unidad en las diferentes piezas grdficas

propuestas para promocién del hotel, a cada uno de
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ellos se les presente uno explicdndoles la importan-
cia de este, a continuacién se presenta un ejemplo
de dos pdginas del manual de identidad corporativa
se evidencian las pdginas de altura de x y el otro es

la definicién de las fuentes.

Figura 4. Pdginas del manual de identidad corporativa

Nota: construccién geométrica y altura de x -- fuentes
tipogrdficas.

Teniendo clara la orientacién visual que repre-
senta la marca se proponen actividades que permi-
tirdn la promocién para generar un visualizacién de
esta; en el caso del experimento y de acuerdo dl
andlisis obtenido se sugirié la implementacién de
normativas corporativas para el uso de redes socia-
les, disefiar una propuesta de sitio web, proponer
contenidos digitales de calidad teniendo presente el
manual de identidad corporativa y los valores de

la empresa, como actividad final se plantea una
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propuesta para la implementacién de herramientas
tecnolégicas que mantengan comunicacién bilateral
con el cliente usando herramienta tecnolégica como

un CRM.

RESULTADOS IMPORTANTES

El dia 4 de diciembre se realizé socializacién con
los empresarios representantes de las empresas se-
leccionadas, se presenté la estrategia de marketing
digital y los diferentes productos obtenidos para su
futuro desarrollo La presentacién se constituye en
estrategia de marketing digital, identidad corpora-

tiva, pdgina web, CRM, modelo administrativo .

Figura 5. Presentacién reunién de validacién de la estrategia

Nota: Reunién de validacion, presentacion de los resultados
obtenidos y retroalimentacién por parte de los hoteles.

Para los empresarios fue agradable y ade-
cuado lo realizado por los semilleristas a nivel de
identidad corporativa la actualizacién del modelo
administrativo aporta al desarrollo de marca pero
resulté en una herramienta de gran ayuda para el
desarrollo adecuado de los Hoteles, con el fin de
mejorar sus procesos administrativos y de fideliza-
cién de clientes, manifiestan interés para aplicar y

desarrollar este tipo de estrategias frente una re-
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activacién econdémica considerando un aprendizaje
significativo al participar en el proyecto.

Los empresarios logran comprender que una
estrategia de marketing digital es mds que redes
sociales y un sitio web, para lograr una campaiia
de marketing digital exitosa debe estar alineada
con los objetivos de la empresa debe promocionar
lo que la empresa estd en capacidad de ofrecer, no
es productivo ofrecer bienes y servicios que no cum-
plen las expectativas de los huéspedes, eso genera

inconformidad.

CONCLUSIONES

El proyecto que se realizé ha contribuido de manera
muy importante para identificar y resaltar los pun-
tos que hay que cubrir y considerar para llevar a
cabo una implementacién exitosa de la estrategias
de marketing digital, debido a que, estd inmerso en
los procesos de la empresa, para que sea una parte
activa mas no un elemento temporal.

Del mismo modo, se logra denotar que la trans-
formacién digital es una realidad y que a pesar de
situaciones como el confinamiento originado por el
covid 19, el sector empresarial necesita el uso de
ellas para lograr ser mds competitivo en el mercado,
en este caso hablando del sector hotelero que como
se mencioné en el cuerpo del articulo, lo ve como
una necesidad.

Y todo lo anterior no se logra, si no se cuenta
con un modelo administrativo, que permita un andli-
sis y diagnéstico de la situacién de la empresa, para

asi mismo, proponer una estrategia de marketing di-
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gital que se acomode a las necesidades de la misma,
debido a que, el mercado digital es muy amplio y se
presta para hacer uso de ¢l en diferentes aspectos
como: un portal web en donde aterricen los clientes
que conocen la marca a través de redes sociales y
puedan interactuar directamente con los productos
y servicio al cliente, entre otros.

En otras palabras, hay que tener claro que el
marketing digital en ningtin momento va a suplir
el servicio al cliente, por el contrario es necesario
que los dos trabajen mancomunadamente, funda-
mentdndose en el mercado digital logrando tasas
productivas de conversién a usuarios recurrentes y
asi mismo, la evaluacién y seguimiento del plan es-
tipulado es vital debido a los resultados obtenidos
y analizados en las métricas, permiten la mejora en

los productos de contenido digital.
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