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RESUMEN

La crisis sanitaria de la COVID-19, que desencadend en una pandemia ha tenido un impacto
sin precedentes en diferentes sectores de la economia a nivel mundial. A raiz de ello, los
comportamientos de compra en los consumidores sufrieron cambios, lo que conllevo al cierre
de negocios. Asimismo, la estrategia de confinamiento para mitigar los contagios produjo que
muchas de las compras se realizaran a través de comercios en linea, redes sociales e incluso
WhatsApp. Las empresas se encontraron en el desafio de mantenerse econémicamente gracias

a los beneficios del marketing digital durante y después de la pandemia.

A continuacion, se describen las distintas estrategias de marketing digital utilizadas por la
empresa Carifio Santo, ubicada en la ciudad de Medellin; un estudio que se sustento a partir de
una metodologia descriptiva y para el que se tomaron los datos aportados por organismos como
el BID (Banco internacional de desarrollo) y la CEPAL,(Comision Econdmica para América
Latina) los cuales fueron analizados para validar la importancia del marketing digital en

tiempos de confinamiento a raiz de la Covid-19.

Palabras clave: Marketing digital, estrategias, Covid-19



ABSTRACT

The COVID-19 health crisis, which triggered a pandemic, has had an unprecedented impact
on different sectors of the global economy. As a result, consumer purchasing behavior
changed, leading to business closures. Likewise, the containment strategy to mitigate
contagion led to many purchases being made through online stores, social networks and even
WhatsApp. Businesses were challenged to sustain themselves financially through the benefits

of digital marketing during and after the pandemic.

The following is a description of the different tools, strategies and tactics of digital marketing
used by the company Carifio Santo, located in the city of Medellin; a study that was
supported from a descriptive methodology and for which data were taken from organizations
such as the IDB (International Development Bank) and ECLAC (Economic Commission for
Latin America) which were analyzed to validate the importance of digital marketing in times

of confinement as a result of Covid-19.

Key words: Digital marketing, strategies, Covid-19.



ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL IMPLEMENTADAS POR LA TIENDA
DE MODA CARINO SANTO, PARA FORTALECER SUS VENTAS EN TIEMPOS
DE LA CRISIS GENERADA POR LA COVID-19 EN LA CIUDAD DE MEDELLIN,

EN EL ANO 2020

1. INTRODUCCION

Este trabajo de indagacion surge como resultado de las cuestiones asociadas con el
estado de emergencia sanitaria acaecido por la pandemia ocasionada por el virus Sars CoV-2,
COVID-19, y se instala en el campo particular del andlisis correspondiente a la lectura que se
puede hacer de los procesos referidos al marketing digital en el &mbito empresarial; en un
caso particular, el de la boutique Carifio Santo, a la que se puede referir aqui como un caso de
éxito en lo que respecta a la adaptacion de estrategias de marketing ejecutadas en redes

sociales para generar una mejoria en procesos como ventas.

Con esto en mente, en las lineas que siguen se presenta una estructura particular en el
tratamiento tematico de las cuestiones que se abordaran, en primer lugar un capitulo
denominado Planteamiento del problema, en el que se expone una lectura del contexto en el
que se presentaron las situaciones por las que esta empresa se vio en la necesidad de
fortalecer sus procesos y estrategias asociadas al marketing digital para lograr un ejercicio
exitoso de marketing relativo a la utilizacion de redes sociales. En este capitulo, ademas, se
presenta un contexto del trasegar de esta empresa y su organigrama, a fin de poner en
contraste su actividad economica y su nivel de injerencia en la situacion particular del

escenario delimitado por la pandemia.

En este &mbito especifico de tratamiento, se propuso corresponder al objetivo de
analizar las estrategias de marketing digital implementadas en redes sociales por la empresa
Carifio Santo Boutique durante el periodo de pandemia ocasionada por el COVID-19,en el
afio 2020 desde la perspectiva de expansion de ventas; luego, para responder a este, se

establecieron los objetivos especificos de (1) Identificar las estrategias de marketing digital



en redes sociales adoptadas por la empresa Carifio Santo durante el periodo de pandemia
ocasionada por el COVID-19 en el afio 2020; (2) revisar los indices de crecimiento o
decrecimiento en las ventas logradas por la empresa Carifio Santo mediante el uso de
estrategias de marketing digital en redes sociales durante el periodo de pandemia en el afio
2020; y, por ultimo, (3) determinar la efectividad en la expansidn de ventas obtenida por la
empresa Carifio Santo mediante el uso de estrategias de marketing digital durante el periodo

de pandemia en el afio 2020.

Luego de esto, este estudio presenta un capitulo de Justificacion en el que se propone
la necesidad asociada al tratamiento de las cuestiones relativas a la problematica fundante de
la implementacion de estrategias de marketing digital en el caso especifico de Carifio Santo
en un contexto tal, como lo es la pandemia del COVID-19; aqui, se aclaran algunas
cuestiones relacionadas con el mercadeo digital y la pertinencia de la implementacién de sus

estrategias dentro de esta empresa en el contexto planteado.

Después, se plantean algunos capitulos relacionados al arquetipo teérico-conceptual
en el que se inscribe esta investigacion; se habla aqui del Marco referencial y el Marco
Teorico, en donde se plantean los principales ejes tematicos y conceptos en torno a los cuales
orbita esta indagacion, resultando de bastante interés los presupuestos expresados en
categorias como el COVID-19, el marketing digital, las estrategias de marketing y las redes

sociales.

Luego, se presenta un capitulo asociado a la metodologia especifica del estudio, en la
que se pone de relieve el uso de una investigacion de corte descriptiva y fundada en el
enfoque cualitativo, por lo que se pensé pertinente la utilizacion de instrumentos de
investigacion Utiles a la descripcion especifica del fenomeno y los discursos expresados por
las personas directamente implicadas en el cotidiano de esta empresa, como lo son la
entrevista, para el caso de los colaboradores de Carifio Santo, y la encuesta, en el caso de los
seguidores de sus paginas y clientes frecuentes. Asi mismo, este capitulo delimita las fuentes
de informacion y presenta un desarrollo cronolégico del proceso indagatorio adscrito a este

estudio.

Por ultimo, este documento presenta un capitulo de resultados, en donde se
desarrollan los principales hallazgos encontrados en la aplicacion de los instrumentos ya
mencionados, en los que se destaca la importante aportacién en la implementacion de
estrategias de marketing digital adoptadas por la boutique Carifio Santo, principalmente, en el
periodo de pandemia generado por el COVID-19



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El contexto de emergencia sanitaria, surgido como consecuencia de la pandemia
ocasionada por el Sars Cov 2 (Covid-19) en el afio 2020 ha generado multiples impactos en
los diversos &mbitos de la vida cotidiana, como en el econémico, que segun calculos de la
CEPAL (2020) generara la recesion mas grande conocida por los paises de América Latina y
el Caribe (-5,3%) ademas de una caida importante en sectores como el turismo y las remesas
(-20%); luego, el escenario social se ha visto altamente afecta en la medida que las tasas de
empleo se han desplomado en todos los paises de Latinoamérica, y ademas se ha evidenciado
una importante brecha y todo tipo de carencias en los sistemas de salud, para el caso de los

regimenes de beneficios sociales (CEPAL, 2020).

Lo anterior, ha obligado a los diferentes sectores involucrados en las dinamicas
economicas globales a repensar métodos, criterios y objetivos que permitan el alcance
efectivo de los logros proyectados para no desaparecer en un escenario que se ve regido, hoy,
por la necesidad de comprension de una realidad cambiante, en la que, sin duda, quienes
mejor sepan adaptarse a esa dindmica de fluctuacion seran quienes sobreviven y salen mejor

librados en el escenario econdmico. (Henriquez, 2020)

A este respecto, las empresas han debido acudir a la utilizacién de diversas herramientas
digitales que materialicen la posibilidad del establecimiento de procesos que las hagan
sostenibles; para esto, han tenido que pensar estrategias para resolver, por via remota,
procesos como la produccion y comercializacién de insumos, el tiempo y las formas de
trabajo de sus empleados, la realizacion de ventas al cliente final y, en general, todos aquellos
involucrados en la satisfaccion de las necesidades operativas y funcionales de las empresas.
(Henriquez, 2020)

En este escenario, indiscutiblemente, el mayor reto es para las pequefas y
medianas empresas, que representan la mayoria de la fuerza productiva en muchos paises.
Para constatar esto, basta con mirar algunos datos proporcionados por la CEPAL (2018), que
expresa que para el afio 2018 la mipymes represent6 el 99% de las firmas existentes y su
fuerza de trabajo constituia en 60% en todo Latinoamérica. Esta misma organizacion sostiene

que, por ejemplo, en paises como Chile, pese a que el 90% de este tipo de empresas posee



conexidn a internet, la mayoria solo se limita a enviar y recibir correos electrénicos, y solo el

27% de estas ya realizaba comercio electronico antes de la pandemia. (CEPAL, 2018)

Con el auge de las redes sociales, la dinamica de la economia por este medio se
expandio de forma masiva debido a la tecnologia y los dispositivos moviles que han
absorbido la mayor parte del tiempo de los consumidores. A través de esta herramienta se

tuvo acceso a mayor exposicion del marketing digital y el consumo se globalizo.

De esta manera, la investigacion se hard en una empresa del &mbito comercial de la
ciudad de Medellin, Carifio Santo, una boutique ubicada en el barrio Laureles. La
importancia de esta investigacion radica en la necesidad de analizar las estrategias de
marketing utilizadas en el marco del desarrollo de la pandemia a causa del COVID 19 por la
empresa Carifio Santo, esto con el objeto de resaltar las acciones que realizaron al no tener
clientes de forma presencial, el establecimiento tuvo que acogerse al toque de queda, para
evitar los picos de contagio y, por ende, acudir a la virtualidad por medio de estrategias en las
redes sociales, ya que estas aumentaron el consumo donde se identificaron los resultados por
medio de los instrumentos utilizados, entrevistas a los clientes y propietarios y las encuestas a

los mismos.

El marketing digital se ha instalado en la sociedad hace aproximadamente tres
décadas, pero la mayoria de industrias o empresas a nivel mundial no se habian acogido a
estas herramientas digitales, pues a lo largo de estos afios en los que ha estado presente el
Marketing Digital su implementacion ha sido un proceso lento, que solo en las dos Gltimas
décadas, con la llegada de las redes sociales, ha tomado mas fuerzay, en los ultimos afos, se

ha acelerado el crecimiento de esta modalidad de ventas, productos y servicios.

Durante la primera etapa de la pandemia hubo un salto de 14 puntos en el niumero de
adultos intranquilizados por el impacto econémico del coronavirus, con un 69%
diciendo que estan preocupados, en una encuesta de Morning Consult realizada del 24
al 26 de febrero de 2020 (Famania, 2020), en comparacién con la quincena anterior.
Dejando ver que los métodos tradicionales de Marketing y Ventas ya no eran
suficientes y significaba que las empresas debian trabajar para reinventar estrategias
de marketing y mejorar la sensacion de seguridad, bienestar y que promovieran la
calma de los consumidores, que se vieron obligados a trabajar desde casa, generando
un cambio en la zona de confort de la vida administrativa y profesional de las
personas, haciendo que se desplazaran cada vez mas hacia lo virtual. (Labrador,
Suarez y Suérez, 2020, p. 201)



Pero a esta ola digital se le ha sumado la llegada de la pandemia mundial causada por
el covid 19; ahora la mayoria de las empresas en todo el mundo decidieron acogerse a estas
nuevas medidas para no dejar morir la industria del comercio, y es precisamente por esto que
esta investigacion se basa principalmente en el estudio de la utilizacion o implementacion del

Marketing Digital antes y durante la ya mencionada crisis. (Henriquez, 2020)

El interés principal de la investigacion aborda el andlisis de la utilizacion del
marketing digital durante los Gltimos 6 meses del afio 2020, epicentro de la actual crisis
causada por el Covid 19, por lo que es importante responder a preguntas como ¢qué tanto
utilizaban las herramientas digitales este establecimiento antes de la pandemia? y ¢como
implementan durante la crisis estas mismas herramientas, ademas cudl ha sido su importancia

para la economia y sostenimiento del negocio?

2.2 PREGUNTA PROBLEMATIZADORA

¢Qué estrategias de marketing digital han sido implementadas en redes sociales por la
empresa Carifio Santo Boutique durante el periodo de pandemia ocasionada por la COVID-19
en el aflo 20207

3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar las estrategias de marketing digital implementadas en redes sociales por la
empresa Carifio Santo Boutique durante el periodo de pandemia ocasionada por el COVID-

19, en el afio 2020 desde la perspectiva de expansion de ventas.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las estrategias de marketing digital en redes sociales adoptadas por la
empresa Carifio Santo durante el periodo de pandemia ocasionada por el COVID-19

en el ano 2020.



e Determinar en la empresa la finalidad de uso del contenido digital y los canales mas

recurrentes.

e Describir la efectividad en la expansion de ventas obtenida por la empresa Carifio
Santo mediante el uso de estrategias de marketing digital durante el periodo de

pandemia en el afio 2020.

4. JUSTIFICACION

El escenario particular en el que se inscribe este estudio hace necesario que la
investigacion considere los efectos y consecuencias que se ven asociados en la coyuntura
representada por la pandemia de la Covid 19. Desde su aparicion en los primeros dias del
pasado afo, este virus se ha presentado como un factor ordenador de los multiples &mbitos en
los que se desarrolla la vida humana (politico, social, econdmico, etc.); y es que su nivel de
influencia ha llegado a permear las formas méas bésicas que estructuran cada uno de estos
ambitos. Desde la familia y el trabajo, por ejemplo, se han visto cambios importantes en las

formas de relacionamiento con el otro.

Este hecho, también ha obligado a las principales instituciones y organismos
internacionales a pensar en las formas de apoyo adecuadas para los sectores méas vulnerables
de las diversas estructuras que soportan el equilibrio social, politico y econémico (CEPAL,
2021). Asi, las pequefias y medianas empresas representan un capital importante en el
mantenimiento, no solo del orden econdmico, sino de los deméas ambitos comentados. Se
piensa aqui importante su abordaje, en la medida que este tipo de empresas constituyen un
pilar importante de la sociedad, que se esta viendo amenazado con las nuevas normas que ha

impuesto el Covid-19 en el &mbito global. (Henriquez, 2020)

En este escenario de pandemia, las nuevas tecnologias han significado un reto
importante para las mipymes, lo que ha obligado a los empresarios a replantearse los

caminos mas adecuados para llegar a un publico cada vez mas acostumbrado a la utilizacion



de dispositivos digitales y la interaccion con las redes sociales, sobre todo desde que iniciaron

los periodos de cuarentena obligatoria a nivel mundial.

Las empresas tuvieron que reinventar sus estrategias de marketing y de negocio o
adoptar algunas ya existentes, pero no lo suficientemente exploradas antes de la pandemia,
para adaptarse y acercarse a los mercados emergentes deseosos por consumir; por ello, el
marketing digital se convierte en una herramienta imprescindible para la comunicacion con

sus publicos objetivos en una realidad semejante como la actual.

Es preciso aclarar que, aunque la actual emergencia sanitaria, producto del Covid-19,
ha afectado multiples sectores y ambitos en los que se puede ver afectado el sentido
académico de esta indagacion, los instrumentos propuestos para esta investigacion facilitaron
la recoleccion de datos por via de la virtualidad, lo que no determiné un deterioro sustancial

del proceso de indagacion.

El marketing digital atn sigue siendo nuevo para algunos, pero las circunstancias de
una pandemia como lo es el Covid-19 hicieron que todo cambiara, incluso la manera de
vender y comercializar marcas y productos, convirtiéndose en un hito importante para los
empresarios y emprendedores en lo que se refiere al acceso al internet de millones de
personas. Con respecto a las ventas por internet, hoy se encuentra una nueva oportunidad de
generar mas empleo y facilitar la vida de aquellas personas que cuentan con poco tiempo para
salir y comprar lo que necesiten, no solo eso sino aquellas que presentan alguna discapacidad

para moverse del lugar en donde se encuentran.

Alli también se puede visualizar informacion de toda clase para el interés de cada
usuario y el facil acceso a lo que se desea adquirir; en este caso el enfoque en la industria
como lo es el comercio textil, la empresa es carifio Santo esta ubicada en barrio laureles de la
ciudad de Medellin.

Si bien se sabe, el internet ha venido teniendo una importancia vital en la industria del
comercio, se quiere saber en esta investigacién qué sucedié con la empresa en el tiempo del
marco de la pandemia y cuales son las consecuencias de que todo un pais entre a una
cuarentena obligatoria, imposibilitando una atencion presencial; estos sectores econémicos se

ven tan afectados, pero a pesar de estas dificultades esta empresa logra seguir en pie.

Con esta investigacion se desea mostrar cobmo el marketing digital se convierte en la

primera opcidn para estos comerciantes y aun mas para los usuarios y clientes, que buscan un



acceso seguro y confiable, alli queremos mostrarles las estrategias que estos utilizaron para

que esta empresa siguiera adelante y no se vieran en la necesidad de cerrar.

5. MARCO REFERENCIAL

5.1. MARCO HISTORICO

La historia humana ha atravesado eventos que ha cambiado determinantemente las
formas en que se puede habitar un lugar particular, en cualesquiera de sus esferas (social,
politica, econdmica). Las pandemias constituyen uno entre los diversos tipos de estos eventos
que pueden encontrarse en la historia. se pueden pensar aqui situaciones con efectos
relevantes para varias regiones que marcaron cambios relevantes como la Peste negra, la
gripe espafiola, la peste de Justiniano, la viruela o la gripe asiatica (National Geographic,
2020); cada una de estas, en su desarrollo cobré muchas vidas y, con ellas, las formas de
comprender la relacion de las personas con su entorno.

En la actualidad, la Covid-19 recuerda estos momentos tragicos y obliga a repensar
las formas en las que la economia debe atender al desarrollo de sus procesos, de tal manera
que pueda seguir sirviendo a la construccion de un futuro sostenible y a la satisfaccion de las
necesidades y exigencias de las logicas del mercado.

Visto asi, el marketing digital constituye todo un conjunto de estrategias y un marco de
accion sobre el que se pueden soportar las empresas para atender a dichas necesidades, sin
que esto entre en detrimento del discurso de la sostenibilidad y potencie la premisa del libre
mercado. (Henriquez, 2020)

La palabra Marketing, fue utilizada por primera vez en Estados Unidos. En la
Universidad de Michigan en 1902 el profesor E.D. Jones cre6 un curso titulado “La industria
distributiva y reguladora en Estados Unidos”, en tal curso fue donde se utilizo por primera

vez la palabra marketing. (Sixto, 2010, p. 62)

Aun asi, casi noventa afios después es que aparece este término tan empleado en los
altimos afios, el marketing digital. Esta herramienta constituye una de las principales

estrategias de comercializacion que se emplean mediante los medios digitales.

El marketing digital también conocido como e-marketing nace entre 1990 y 1994,

coincidiendo con el lanzamiento de “Archie”, el primer motor de busqueda. En 1993,



aparece el primer banner de publicidad web seleccionable. Un afio después se da la
primera transaccion comercial electrénica en Netmarket, asi como la aparicion de
Yahoo. En los siguientes dos afios salen al mercado buscadores méas pequefios como
HotBot, Look Smart y Alexa. En 1997 sale la primera red social llamada
SixDegrees.co (Super UPC, 2018, parr. 3)

El siglo XXI1 se ha caracterizado por la llegada de la industria digital. En los primeros
20 anos de este siglo la caracteristica principal la han representado los nativos digitales,
personas que han estado sumergidas en la digitalizacion; a raiz de esto, el comercio tomd un
giro dréstico en los dltimos afios, y mas aun en el 2020 con la llegada del virus covid-19, las
personas, al verse obligadas a permanecer en sus casas, han tendido cada vez en mayor
proporcion, a encontrar en los modelos de venta de productos y servicios que les ofrece el

escenario digital.

Dicho esto, este ejercicio de indagacion pretende analizar cémo era antes el
Marketing digital y como ha evolucionado durante la pandemia del 2020 a causa del covid-
19, esto, en tanto la digitalizacion ha sido la principal aliada para los comerciantes, los

emprendedores y las PYMES en estos tiempos de crisis.

5.2. MARCO INVESTIGATIVO / ESTADO DEL ARTE

El proceso relativo a la basqueda del material bibliografico sobre el que se apoyo esta
indagacion corrid por cuenta de la utilizacién de motores de bases de datos como Google
académico, Scielo y Redalyc en los que se pudieron encontrar un total de 43 documentos,
entre articulos, libros y trabajos de grado que expresaron un grado minimo de
correspondencia con los fines investigativos de este documento. Entre estos, se consideraron
importante la relacion de los siguientes documentos de cara a la necesidad de concretar una

fuente de apoyo a la tematica de este estudio:

El marketing digital ha presentado un auge en el siglo XXI, que se explica en tanto
hoy es facil encontrar investigaciones que hablan del trabajo que se ha hecho respecto a este
tema; un ejemplo de esto es Manual de marketing digital presentado por la Vicepresidencia
de la Republica Dominicana (2017), en donde se expresa como las aplicaciones moviles, los
portales web que buscan generar un acceso mas directo, una mejor comunicacion,
comodidad para los usuarios, llevar a otro nivel sus empresas e ingresar a un mercado méas

competitivo; poco a poco se va convirtiendo en algo necesario para todos, tanto usuarios,



clientes y como empresarios y emprendedores, asi rompiendo muchos esquemas y aquellas
barreras que imposibilitan crecer tanto como se desee, el internet cada vez facilita méas la vida

y acerca a las personas a lo que quieren. (Vicepresidencia de la Republica Dominicana, 2017)

En otras investigaciones, como la presentada por Rodriguez, Camargo, Gonzélez y
Gorrin (2015) titulada Ventajas y desventajas del marketing digital, o en Salazar-Corrales,
Paucar-Coque y Borja-Brazales (2017) llamada EI marketing digital y su influencia en la
administracion empresarial, se pueden observar pautas muy importantes de la realizacion del
marketing digital para las empresas en general, los beneficios que esta trae para aplicarlas,
como se pueden usar como herramientas para crecer como empresa y que beneficios que
pueden traer a los usuarios, parte de una informacién de cémo aplicar estos conocimientos a
emprendimientos, también en las pequefias, medianas y grandes empresas, desde aca se
visualiza el comercio en internet como una mejor alternativa de llegarle a mas personas, y
como son mas asequibles a las oportunidades de tener sus productos mas facil y desde el
lugar de donde se encuentren, también optar por la publicidad que se puede pasar en las redes

sociales y asi llegarle a un publico mas amplio.

Desde investigaciones presentadas por Chavez (2015), en torno a la asociacion de
Marca Ciudad, se puede ver que el turismo de las ciudades y aquellos lugares que se
pueden visitar, cuentan con herramientas como app’s que se realizan para aquellos
usuarios que desean visitar y conocer dichos sitios, lo comodo y asequible que es
llegar a este, por su publicidad en diferentes sitios del internet como redes sociales,
Facebook, Instagram, Twitter canal de YouTube y correo electrénico donde se pueden
comunicar con esta empresa y acceder a la informacion que desean; estas ideas
complementan los medios que se pueden utilizar para promocionar y hacer que este

marketing digital sea la nueva era del comercio por internet. (Chavez, 2015)

A este respecto se puede pensar en las redes sociales, plataformas en las que la
poblacion mundial tiene un porcentaje muy alto de participacion; bien sea para socializar,
para comunicarse o0 pasar el tiempo mirando fotos, videos o publicaciones. Las empresas
estan buscando todo el tiempo estrategias para hacer crecer sus negocios y llegar de una
mejor manera a los clientes y usuarios de sus productos y servicios; aqui, es donde se hace
relevante el uso de estas nuevas herramientas en animo de la bdsqueda de avances,

renovacion e innovacion, que se pueden ver representadas en el marketing digital, que



representa una opcion moderna de cémo utilizar las herramientas online para ayudar a su

negocio y no solo de como interactuar con los demas. (Chavez, 2015)

Es importante evidenciar los objetivos que se quieren con la empresa a la hora de
ponerla publica en el internet e interactuar con ella por este medio; para ello se realiza un
estudio de comercio y de ingresos a las redes, clientes potenciales, entre otros, que ayudan a
formar la estrategia para promover dicho negocio, por ende, el contenido debe ser Ilamativo

para el usuario o cliente

Andrade (2016) presenta marketing digital no solo como un fenémeno econémico
limitado al plano nacional, lo presenta, en cambio, como una actividad que tiene su injerencia
en el escenario global ya que en los actuales momentos de grandes cambios y novedades
tecnoldgicas se hace necesario un estudio donde se den a conocer las transformaciones del
marketing a partir de la difusion de las tecnologias digitales, especialmente el disefio de
estrategias especificas para los numerosos medios interactivos en linea. Asi mismo analiza las
caracteristicas y principios de las campafias en linea y de la produccién publicitaria
multimedia para medios interactivos. El proposito del estudio es conocer la evolucion y las
caracteristicas de las marcas en linea y descubrir las caracteristicas y el potencial del
marketing viral, asi como de otras nuevas formas de comunicacion colaborativa como las

redes sociales.

5.3. MARCO TEORICO

COVID-19

Esta indagacion se encuentra adscrita al contexto particular que, en la actualidad, ha
sido marcado por el Covid-19, enfermedad provocada por el virus denominado
cientificamente como Sars Cov-2, que fue conocido y divulgado por primera vez desde
medios oficiales el dia 31 de diciembre del afio 2019 cuando se informo de una seria de casos
de pacientes con cuadros de una extrafia neumonia virica en la ciudad China de Wuhan.
(OMS, 2020)

Su acelerado ritmo de propagacion y contagio exigié a todos los paises del mundo a
tomar medidas urgentes, pues esta enfermedad pudo demostrar altos indices de mortalidad en
muy poco tiempo, principalmente en personas mayores y con propensién a padecer

enfermedades cardio respiratorias, vasculares y asociadas a la diabetes, entre otras. Asi, la



premisa se convirtid en el autocuidado, que fue la clave para evitar una catastrofe sanitaria y
para prevenir el avance de los indices de mortalidad presentados por este virus.

En el caso colombiano, el avance del virus oblig6 al gobierno a tomar una serie de
medidas legislativas de alcance local en lo tocante al cuidado de la poblacion y el
mantenimiento de espacios bioseguros, por lo que se decreto la cuarentena obligatoria a
escasos tres meses de reportado el primer caso de la enfermedad. En este escenario de
cuarentena, ademas se tuvieron que tomar una serie de medidas pensadas para asegurar la
proteccion de la poblacion mas vulnerable.

“Colombia declara estado de emergencia economica, social y ecoldgica el 17 de marzo

de 2020 mediante el Decreto 417; y a partir de éste se derivan una serie de decretos

legislativos dirigidos a la adopcion de medidas enfocadas en diferentes areas
especificas, como la prestacion de servicios publicos, el alivio de obligaciones

financieras, tributarias, entre otras; la proteccion del empleo; y el acceso a

financiamiento para apoyar el funcionamiento y reactivacion de las actividades

economicas.” (CEPAL, 2021, p. 60)

De esta forma, el &mbito econdmico se convirtio en uno de los principales afectados, el
confinamiento obligd a las empresas a buscar su sostenimiento por la via digital, lo que
aunque ha acelerado el salto a la virtualidad en la ejecucion de muchos procesos, todavia es
un terreno en exploracion, sobre todo para las pequefias y medianas empresas gque no cerraron
sus puertas con la crisis. (CEPAL, 2021)

MARKETING DIGITAL

El Marketing fue definido por Kotler et al. (2002) como un proceso social y gerencial,
en cuanto a lo social los individuos y grupos hacen intercambios de productos y valores con
otros mediante redes sociales, para finalmente obtener lo que necesitan y desean, y la parte
administrativa la describen mediante el proceso donde se da “el arte de vender productos”

(Kotler et al., 2002, p.4)
PRINCIPIOS DEL MARKETING DE PHILIP KOTLER:

Philip Kotler es uno de los expertos en Marketing mas reconocidos a nivel mundial,
este autor apuesta a un marketing que se adapta constantemente a los cambios que impone la
sociedad; considera y expresa que es una ciencia que debe evolucionar y adaptarse las veces

que sea necesario a los retos que impone cada era, habla sobre el Real-Time o la inmediatez



gue se requiere para estar actualizado en lo que incumbe al Marketing. Los cambios son
generados por las necesidades que los clientes imponen, segin Kotler los habitos de compra
van cambiando, y finalmente para ser exitosos en el campo ya mencionado debe adaptarse a

unos consumidores cada vez mas exigentes. (Kotler, 2000)

Para llegar con éxito a la posicion que se quiere en el marketing Philip plantea 10
principios fundamentales. Entre estos principios cabe resaltar algunos que determinan
grandes hitos en lo que tiene que ver con la comprensién gque hoy se tiene del Marketing. Este
puede ser el caso del primer principio presentado por este autor, que considera que las
organizaciones deben reconocer que el poder hoy se encuentra en poder del consumidor, esto
en la medida que son los consumidores los que tienen un mayor acceso a ciertas
informaciones particulares dentro del proceso comercial. La aparicion de internet, asi, ha
determinado un factor importante en lo atinente al como se debe pensar en la actualidad el

mando del proceso comercial. (Kotler, 2000)

Resalta aqui, también, el tercer principio propuesto por Kotler, consistente en el
disefio de estrategias de Marketing que tengan su base en propuestas de valor. Esto es, en
ultimas, que el objeto principal del disefio de una estrategia de marketing debe estar orientado
en la promocién y comunicacién de propuestas de valor de los productos y servicios

orientados al beneficio particular de los consumidores de los mismos. (Kotler, 2000)

Ademas, resulta también importante pensar las mejores estrategias referidas al
proceso de distribucion, en tanto la tendencia expansionista de los mercados actuales exigen
la presentacion de formatos de entrega y todo lo referido al proceso de distribucion de los
productos o ejecucion de servicios, esto en la medida que, hoy, la competitividad marca el
ritmo de todos los procesos comerciales, por lo que la eficiencia y la eficacia en la ejecucion

de este proceso cobrara un valor capital. (Kotler, 2000)

Otro principio, que tendra un valor importante dentro de la exposicion de Kotler
(2002) esta enmarcado en la integracion del cliente, con quien se debe trabajar conjuntamente
en lo atinente a la generacion de mas valor; en la medida que el cliente, al ser propenso de
fidelizacién, va adquiriendo un mayor conocimiento de los productos y servicios que se le
ofrecen, de tal manera que resulte ser una pieza clave en la construccién de este andamiaje
comercial. En este aspecto, la propuesta de Kotler esta orientada a la busqueda de escenarios

dialégicos mas directos con el cliente que, conocedor de sus propias necesidades frente a los



productos y servicios, tendra un papel vital, en tanto puede aportar a la consolidacion de mas

y mejores ofertas por parte de las empresas.
Los 10 pecados capitales del marketing

En este trabajo, Philp Kotler ha hecho un gran esfuerzo para detectar los errores mas
comunes que se cometen en el marketing, guiando de esta forma a quienes desempefian esta
labor para resolver de manera efectiva estas dificultades que afectan las economias de

muchas empresas.

Elementos de diversos tipos, como es el caso de la falta de focalizacién del mercado
con el cliente, el desconocimiento de las necesidades reales de los clientes, la falta de control
de las empresas sobre sus competidores, la mala gestion de grupos de interés o la falta de
procesos efectivos de planeacién de las estrategias de marketing, constituyen este decalogo
que representa varios de los principales fallos que pueden cometer las empresas en el
posicionamiento estratégico de sus marcas y los procesos de comercializacion que tienen su

origen en el establecimiento de las adecuadas estrategias de marketing. (Kotler, 2004)

Kotler, ademas, expone soluciones precisas para la efectividad de un marketing
competente y, adicional a esto, hace criticas a manera de reflexion para que cada empresario
analice su propio sistema, este libro resulta ser de gran ayuda para quienes desean conocer
mas de cerca el Marketing y para quienes necesitan saber por qué sus empresas no dan los

resultados esperados (Kotler, 2004)

5.4 MARCO CONCEPTUAL
CATEGORIAS CENTRALES
Estrategia de Marketing

Segun Lépez y Mora (2012) el marketing constituye todo un aparataje de actividades
y disefios a partir de los cuales una organizacién puede constituirse en sus procesos
comerciales y establecer la promocion y capitalizacion efectiva del logro de objetivos
organizacionales. Dentro de todas estas actividades se establece lo que se denomina como
estrategias de marketing, siendo estas las que logran llevar al hecho la comunicacion de la

empresa con sus clientes en torno a todo tipo de cuestiones atinentes al servicio al cliente,



procesos organizacionales o retroalimentacion frente a productos o servicios ofertados, por

poner algunos ejemplos.

“El marketing no es un concepto, es una forma de pensar que abarca todas las actividades
de una organizacion lucrativa o no. Y cuando se adopta esta forma, afecta todas las
actividades de una organizacion. Para ello es importante mencionar la Mezcla del
marketing la cual se refiere a una mezcla distintiva de estrategias de producto,
distribucion, promocién y precio disefiada para producir intercambios mutuamente

satisfactorios con un mercado objetivo.” (Lopez y Mora, 2012, p. 51)

Asi, es desde el planteamiento de adecuadas estrategias de marketing que una
empresa puede llegar a satisfacer de forma efectiva y eficaz cada una de las necesidades que
puedan tener los clientes que se ven beneficiados de sus productos o servicios y con cuya

relacion se ven beneficiadas las organizaciones mismas.
Mercadeo digital

Desde la concepcion presentada por Bricio, Calle y Zambrano (2018), el marketing
digital constituye uno de los principales medios que tienen injerencia, tanto a nivel nacional
como internacional en lo que tiene que ver con formas de comunicacion vinculantes que
logren, en dltima instancia, el cumplimiento de objetivos de mercado, con base en el disefio
de propuestas que apunten al conocimiento del mercado particular al que se dedica la

organizacion.

“Las Redes Sociales como Facebook, Twitter, LinkedIn, Instagram son una nueva forma
de llegar al cliente, muchas veces las personas piensas que estos son los principales
medios para poder comercializar un producto o servicio, pero también es necesario contar
con un Sitio Web y el apoyo de E-mail Marketing” (Bricio, Calle y Zambrano, 2018, p.
104)

Como se puede ver, entonces, el establecimiento de este tipo de estrategias que
componen el mercadeo digital tiene un amplio capital de accion, en tanto son muchas las
plataformas a partir de las cuales las organizaciones pueden diversificar sus procesos de
comunicacion con sus clientes y, con esto, alcanzar el logro de objetivos comerciales

importantes.



Redes Sociales

Por ultimo, dentro de esta construccion conceptual, cobra gran importancia el
concepto de redes sociales. Para el caso, Hult (2012) las presenta como escenarios virtuales
que facilitan el encuentro entre las personas, permitiendo un mayor margen de interaccion

con todo tipo de informacion que tiene lugar en la actualidad.

“Mas alla de las definiciones puntuales, de lo que semanticamente represente una red
social, lo cierto del caso es que ha sido un espacio creado virtualmente para facilitar la
interaccion entre personas. Desde luego, esta interaccion esta marcada por algunos
aspectos particulares como el anonimato total o parcial, si asi el usuario lo deseara, la
facilidad de contacto sincrénico o anacroénico, asi como también la seguridad e

inseguridad que dan las relaciones que se suscitan por esta via.” (Hult, 2012, p. 123)

Este concepto cobra un gran valor dentro de los objetivos particulares de esta
investigacion, en la medida que es a partir de estas plataformas que se plantea un ejercicio de
acercamiento e integracion entre el cliente y la organizacion en lo que tiene que ver con la

terminacion efectiva y beneficiosa de los procesos comerciales.

5.5. MARCO LEGAL Y NORMATIVO

La comunicacion a través de medios electronicos se ha convertido en protagonista
entre el marketing y la publicidad, pues es la que permite promocionar los servicios
empresariales y hacer crecer como tal la empresa y por ende la marca personal. Es importante
tener siempre presente, que cuando se trata de un nimero de personas determinadas también
hay que tener en cuenta la normativa sobre proteccion de datos personales, dicho de mejor
manera la Ley Organica de Proteccion de Datos y su Reglamento de desarrollo. Esta ley se

encarga de proteger la intimidad y los datos personales de las personas.

A continuacion, se relaciona la normativa establecida por la Corte Suprema de

Justicia atinente a la proteccion de datos.

“12. La Corte Constitucional ha sido enfatica en sefialar que en materia de derecho
penal no se puede predicar un pretendido “derecho al olvido” como se ha reconocido
en los casos de informacion crediticia. Esta es una diferencia fundamental entre el derecho

al “habeas data” y el “habeas data penal”. Sobre este punto en particular, la jurisprudencia



unificada de la Corte Constitucional realiz6 las siguientes consideraciones explicando que
no hay tal derecho a suprimir de forma total y definitiva el dato negativo referente al

antecedente penal, sino a su circulacion restringida. En palabras de la Corte:

“Como se indico a partir de la consideracion 18 de este fallo, la facultad de suprimir es
una de las conductas reconocidas por la Corte como pretensiones subjetivas de creacién
jurisprudencial suficientemente reconocida en la jurisprudencia constitucional. Sin
embargo, en este caso la facultad de suprimir no es absoluta, ni incluye la pretension de
desaparicion total de la informacion sobre antecedentes de la base de datos respectiva. La
facultad de supresion debe entenderse en juego dindmico con el resto de los principios de
administracion de informacién personal, y sobre todo, en relacion con el principio de
finalidad. Es claro que la conservacion de los antecedentes penales cumple finalidades
constitucionales y legales legitimas a las que ésta Corte ha hecho constante referencia
(moralidad de la funcion publica, aplicacion de la ley penal, actividades de inteligencia,
ejecucion de la ley). Por tanto, considera la Corte que no hace parte del derecho de
habeas data en su modalidad suprimir, la facultad de exigir al administrador de la base
de datos sobre antecedentes penales, la exclusion total y definitiva de tales antecedentes.
En este caso, no hay, en los términos de la sentencia T-414 de 1992, un derecho al olvido
como tal. No lo puede haber, al menos, mientras subsistan las finalidades
constitucionales del tratamiento de este tipo especifico de informacion personal” [3].

(Enfasis propio).

La Constitucion Politica de Colombia vela por el derecho a la intimidad personal y
familiar, al buen nombre y a la proteccion de datos personales, esenciales para la confianza
de los ciudadanos en el Marketing Digital, mediante el derecho fundamental de habeas data.
Al respecto existe una serie de normas que reglamentan este derecho, a saber: que ciertos

requisitos deben cumplirse en aras de proteger dicho derecho:

Ley 1581 de 2012: Régimen general de proteccion de datos personales.
También cuatro decretos protegen los datos personales:

Decreto 1727 de 2009.

Decreto 2952 de 2010.



Decreto 1377 de 2013.
Decreto 886 de 2014.
Decreto 90 de 2018.

La Ley 527 de 1999, denominada ley de comercio electronico, establece el “principio
de equivalencia funcional” entre: la firma electronica y la autdgrafa, y entre los mensajes de
datos y los documentos escritos. Adicional constituye una serie reglas para certificacion de

firmas digitales y crea las Entidades de Certificacion.

El articulo 91 de la Ley 633 de 2000 sefiala que todas las paginas web y sitios de
internet con origen en Colombia, que operan en internet y cuya actividad econémica tenga
caracter comercial, financiero o de prestacion de servicios, deberd inscribirse en el Registro

Mercantil y suministrar a la DIAN la informacion que esta considere pertinente.
Proteccion al consumidor

La Ley 1480 de 2011, decreto al consumidor, especifica un capitulo especial para la
proteccion de los consumidores de comercio electrénico. Esta normativa rige obligaciones a
los proveedores y expendedores, ubicados en Colombia, que ofrezcan sus productos y
servicios a través de plataformas o medios electronicos tales como informacion
(identificacion del proveedor, caracteristicas del bien, medios de pago disponibles), deber de
conservar informacién, mecanismos de seguridad, mecanismo electrénico de recepcion de

peticiones, sugerencias y reclamos, informacion de entrega de los bienes.

La defensa del consumidor electronico también esta reglamentada, el Estatuto del

Consumidor establece las figuras del derecho al retracto y la reversion del pago.

Mediante el decreto 587 de 2016, se especifica que el consumidor podra solicitar la
reversion del pago cuando haya ocurrido fraude, sea una operacion no solicitada, el producto

adquirido no sea recibido, no corresponda al solicitado o sea defectuoso.
Leyes de comercio electronico

Por Gltimo, la Resolucion 725 de 2020 constituye uno de los principales referentes en
lo que se refiere a las garantias para la ejecucion de las actividades asociadas al ambito del

comercio electrénico.



“A través de la Resolucién 735, el Ministerio de Salud y Proteccion Social establecio
los protocolos de bioseguridad para las diferentes actividades del comercio
electronico, con el fin de garantizar la proteccién a trabajadores, empleadores y
familias frente a los riesgos que representa el covid-19.

El protocolo va dirigido a centros de Ilamada, de contacto, de soporte técnico, de
procesamiento de datos y de servicios compartidos, incluidos los BPO, asi como a los
servicios domiciliarios, mensajeria y plataformas digitales. Su vigilancia y
cumplimiento estara a cargo de la secretaria municipal o distrital.” (Presidencia de
Colombia, 2020)

5.6. MARCO PRAXEOLOGICO

Desde el enfoque praxeoldgico de Uniminuto se trata la practica de responsabilidad
social y rendicion de cuentas de los sujetos que ejecutan la investigacion. Asi, este trabajo se
ha basado en el comportamiento de los comerciantes, durante la actual pandemia, abordando
pequefios y medianos empresarios, que debieron cambiar su estrategia de mercadeo a raiz del
cierre temporal que provoco la temporada de confinamiento. Para el caso se tratan aqui la

empresa Carifio Santo, dedicada al sector de la moda.

Para los estudiantes de Uniminuto es importante considerar su labor social; desde el
marketing digital, el aporte social de esta investigacion como un contenido relevante dentro
de la comunicacion social-periodista, para la empresa que se investiga, ha sido el analisis de
estrategia comercial y publicidad para la obtencion de mejores resultados de ventas, pues se
considera aqui que la atencidn al cliente va de la mano de la comunicacion, ya que esta es
vital en un establecimiento independientemente del tipo de producto que venda o el servicio

que ofrezca.

Con esto, este nuevo conocimiento permitira comprender mejor, desde la
comunicacion, las herramientas y estrategias de mercadeo utilizadas por pequefias empresas,

cémo funcionan y con cudles objetivos las utilizan.



6. DISENO METODOLOGICO

6.1. TIPO DE METODOLOGIA - ESTRATEGIA

La investigacion que aqui se presenta tiene las formas particulares de una metodologia
de corte descriptiva, ya que se busca dar cuenta del comportamiento de los empresarios,
empresas y emprendedores frente al fendmeno de una pandemia y como deben buscar nuevas
alternativas para que sus empresas no caigan en quiebra o deban cerrar a causa de las pocas
ventas, dado esto se estudia la forma de que esto no pase y buscar alternativas de trabajo, para
lo que se establece un analisis del comportamiento de la pandemia y de los usuarios frente a
esta, incluyendo sus necesidades durante y después, alli entra el marketing digital como la
mejor opcidn para estas empresas creando estrategias de comercio que tiene mejor

accesibilidad tanto para los usuarios, empleados y empresarios.

De acuerdo con Rojas (2015) La investigacion descriptiva: “exhibe el conocimiento
de la realidad tal como se presenta en una situacion de espacio y de tiempo dado. Aqui se
observa y se registra, 0 se pregunta y se registra. Describe el fendmeno sin introducir
modificaciones: tal cual. Las preguntas de rigor son: ;Qué es?, ;Como es?, ;Donde esta?,
¢Cuando ocurre?, ;Cuantos individuos o casos se observan?, ;Cuales se observan? La

expresion relacional es: “X” . .. (tal cual, como una foto). “Y”’]” (p. 6)

Luego, en lo tocante al enfoque de investigacion, este estudio se ha fundado en un
disefio cualitativo en tanto sus contenidos asumen el abordaje de una lectura de la realidad
particular de una microempresa (Carifio Santo), soportada en la base del capital discursivo
especifico aportado por las personas pertenecientes a la misma. De esta forma, en el disefio
de los instrumentos correspondientes a esta indagacion se ha propuesto la intencion de
comprender los discursos y sentires propios del analisis de empresarios y empleados de esta
micro empresa puedan establecer en torno a la necesidad en la implementacién de estrategias
de marketing digital relativo al uso de redes sociales en el contexto particular de la pandemia
del Covid-19, principalmente en su periodo inicial en el afio 2020, en el que representd una
mayor afectacion a las formas de interaccion y comercializacion de la empresas frente a sus

clientes.

“[...] asumir una 6ptica de tipo cualitativo comporta, en definitiva, no solo un
esfuerzo de comprension, entendido como la captacion, del sentido de lo que el

otro o los otros quieren decir a través de sus palabras, sus silencios, sus acciones



y sus inmovilidades a través de la interpretacion y el dialogo, si no también, la
posibilidad de construir generalizaciones, que permitan entender los aspectos
comunes a muchas personas y grupos humanos en el proceso de produccién y
apropiacion de la realidad social y cultural en la que desarrollan su existencia.”
(Sandoval, 2002, p. 32)

De esta forma, entonces, se espera que en la interpretacion y el dialogo entre los
discursos de las personas participantes en la aplicacion de los instrumentos planteados
para esta indagacion, se pueda generar un aporte significativo en relacién a la
comprension de una nueva realidad social, comercial y empresarial que exige virar la
atencion sobre el planteamiento de estrategias adecuadas de marketing, para el caso de

microempresas como la que hace parte de este estudio.

6.2. ESTRATEGIA METODOLOGICA

Esta investigacion comprendi6 un disefio de tipo cualitativo, que tiene por finalidad la
busqueda de resolucion de problemaéticas cotidianas e inmediatas y la mejoria de practicas
concretas, como en este caso pueden ser las estrategias de marketing digital utilizadas por la
empresa Carifio Santo (Salgado, 2007). Esta metodologia, ademaés, se relaciona con la
tematica de este estudio en la medida que su objetivo fundamental se orienta hacia la
necesidad de aportar informacién que posibilite la toma de decisiones en lo tocante a
programas, procesos y reformas de corte estructural en el escenario particular de estudio.
(Salgado, 2007)

Para lograr estos propdsitos de indagacion se propone aqui la realizacion de un
ejercicio de recoleccion de datos que tenga su origen en las respuestas que brinden las
personas que representan la muestra de la investigacion, esto a partir de la realizacion de
entrevistas a los jefes de mercadeo de las empresas, encuestas y toda la informacién que
pueda aportar la realizacion del debido analisis documental que tiene lugar en la realizacién

de este trabajo.

6.3 RUTA METODOLOGICA POR OBJETIVOS

En lo tocante a cada uno de los objetivos especificos considerados en esta indagacion
se propuso un derrotero para el analisis de la informacion en el que se expresaron las

categorias y los elementos observables que se extrajeron de las técnicas e instrumentos



aplicados. Asi, para el primer objetivo especifico, identificar las estrategias de marketing
digital en redes sociales adoptadas por la empresa Carifio Santo durante el periodo de
pandemia ocasionada por el Covid-19 en el afio 2020, se estudiaron las estrategias de
mercado orientadas por la observacion de la publicidad en redes sociales de esta empresa. Sus
contenidos, frecuencia de publicacion y publico objetivo ofrecieron un marco de referencia
para el analisis subsiguiente.

Luego, para el segundo objetivo especifico, revisar los indices de crecimiento o
decrecimiento en las ventas logradas por la empresa Carifio Santo mediante el uso de
estrategias de marketing digital en redes sociales durante el periodo de pandemia en el afio
2020, se contd con la informacién aportada por las fuentes primarias, en este caso, los
directivos de la empresa, por medio de la aplicacion de entrevistas y el analisis documental de
los archivos que estos pudieran aportar a este estudio.

Por altimo, para el caso del tercer objetivo especifico, determinar la efectividad en la
expansion de ventas obtenida por la empresa Carifio Santo mediante el uso de estrategias de
marketing digital durante el periodo de pandemia en el afio 2020, se realizé el analisis
atinente a los indicadores que en la empresa se identificaron, sus informes de medicion o
rendimiento, lo que estuvo apoyado, ademas del andlisis documental, también, en la
realizacion de encuestas que dio cuenta de la satisfaccion en el proceso de ventas para el

periodo de tiempo relacionado.

Objetivo Categorias | Categorias | Elementos Técnicas Instrumentos
especifico tedricas metodoldgi | empiricos _
cas observables de recoleccion

de
informacion







6.4 CRITERIOS DE MUESTREO

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se tomd como la representacion
muestral sobre la cual se extrajeron como insumo la recoleccion de datos que ofrecieron los

directivos y comunicadores de la empresa que forman partes de esta indagacion.

Asi mismo, fueron de vital importancia los datos arrojados por 30 seguidores de las
redes sociales (Facebook e Instagram) de estas dos empresas.



Actividades Febrero: semana 4 Marzo: Marzo: Abril: Semanas
Semana 1 semanas2a |(2a4
4
Analisis Se realizo la
documental correspondiente

busqueda de material
referente a informes
de ventas y
efectividad de la
empresa.

Entrevistas

Se realizaron
las entrevistas
correspondient
es a los
directivos y
comunicadores
de la empresa.




Observacién

Se ejecuto el
proceso de
observacion
de los
procedimient
os referentes
al marketing
digital y el
manejo de
redes de la
empresa.

Encuestas a
seguidores

Se realizaron
las encuestas
correspondiente
S aun grupo de
seguidores de
las redes
sociales
(Facebook e
Instagram) de
la empresa.

6.5 FUENTES DE INFORMACION

Primarias: Las fuentes de informacion primarias que se tomaran como insumo para

esta investigacion se encontrara representada en los directivos y comunicadores de la empresa

adscrita a esta indagacion, asi como los informes de ventas y efectividad de estas.




Secundarias: Ahora, en lo tocante a las fuentes de informacion secundaria se
consideran aqui las redes sociales y, propiamente, un grupo seleccionado de seguidores de las

redes sociales de esta empresa.

7. RESULTADOS

En la aplicacion de los instrumentos de investigacion adscritos a este proceso de
indagacion, fue posible encontrar todo un complejo estructural del marco estratégico asociado
al mercadeo digital que se llevd a cabo en la empresa Carifio Santo Boutique para el periodo
especifico del afio 2020 y, propiamente, durante el estado de cuarentena que tuvo lugar el
mismo afio. Con esto, se presentan a continuacion algunos de los hallazgos mas relevantes
relacionados al topico particular de las estrategias de marketing digital que posibilitaron a
esta empresa mantener su lugar competitivo dentro de su nicho de mercado especifico

durante el periodo ya resefiado.

Como primero, para desarrollar el objetivo de identificar las estrategias de marketing
digital adoptadas por la empresa Carifio Santo Boutique durante el periodo de pandemia
ocasionada por el COVID-19 en el afio 2020, fue aplicada como instrumentos de
investigacion una matriz de contenidos y una entrevista semiestructurada; con estos
instrumentos fue revisada la categoria correspondiente a las estrategias de marketing digital

Ilevadas a cabo por esta empresa.

Tabla 1. Relacion de categorias

Categoria Hallazgos




Estrategias de
Marketing
Digital

Se evidencio en las diferentes publicaciones realizadas en
Instagram en la pagina de Carifio Santo, que con sus post’s
se manifestaron estrategias de marketing digital para
potencializar sus ventas, utilizando una gama de colores
pensada para despertar emociones en su publico objetivo.
Todas las herramientas utilizadas en marketing digital
permiten llevar un analisis constante de los resultados, esto
es una ventaja clave ya que analizando en detalle se puede
corregir cada etapa de las estrategias que no estan
funcionando, esto brinda una flexibilidad y dinamismo de
acuerdo a la realidad particular por la que atraveso el

mundo para el afio 2020.

Aqui, se pudo evidenciar que el mayor auge en lo referido a
las ventas de esta empresa se manifestd en la época de
confinamiento por el COVID 19, aumentando asi la
productividad de ventas y, por ende, generando mas de

ingresos.

Una de las estrategias mas notarias en las publicaciones,
fue contratar personas muy conocidas en el medio artistico
para potencializar sus ventas, por medio de la realizacién

de concursos, promociones y demas.

Fuente: elaboracidn propia

En la aplicacién de este tipo de estrategias, se pudo constatar que los post mas

destacados fueron las publicaciones relacionadas con los destapes de fin de afio; en una de

ellas llevando a una artista de musica a la boutique, para este evento y la imagen del

concurso, siendo este uno de los post con mas likes, en donde las personas que

participaran se podrian ganar hasta dos millones de “pesos (2.000.000 $) en ropa de la




tienda de Carifio Santo, ademas de otros premios, esto hizo que las estrategias de

marketing de esta empresa obtuvieran resultados positivos y de crecimiento en ventas.

Por otro lado, en torno a lo que se puede decir de Carifio Santo como marca, es
importante resaltar lo que en muchos de los post, permitieron mostrar una clara intencion en
lo que se refiere a un acercamiento de la tienda con sus clientes, promoviendo campafias que
no solamente se limitaron a publicitar productos para su venta directa, sino que también
buscaron hacer participes a su publico objetivo del avance que tras meses de trabajo logro la
empresa; en este sentido, periédicamente se publicaron post en los que se les agradecia a
todos los usuarios que apoyaron el trabajo de Carifio Santo e hicieron posible un nivel de
crecimiento considerable; de igual manera se presentaron publicaciones resaltando la labor
del equipo de trabajo, del cual la empresa reconocié la importancia de su labor en la boutique

y de su papel en el desarrollo de esta.

Cabe mencionar que para Carifio Santo es muy importante el hecho de que sus
clientes conozcan y se sientan reconocidos en el servicio que la tienda les ofrece; por esto,
uno de sus principales objetivos es capacitar a sus empleados para ofrecer el mejor
servicio al cliente y de esta manera, que estos se sientan parte fundamental de la empresa,
como una familia, lo que, en Gltimas se traduce en una relacion de fidelizacion de la
marca que ha posibilitado el mantenimiento de cifras positivas en lo que se refiere a su

proceso de ventas.

Con base en esto, la categoria aqui analizada, permitié indicar que las estrategias
de marketing digital constituyeron la principal herramienta que sirvio para impulsar a
Carifio Santo a sobrevivir como empresa durante el periodo de confinamiento generado
por el COVID 19

Luego, la encuesta, aplicada a 48 unidades de analisis, busco revisar la eficacia en
expansion de ventas, obtenida por la empresa Carifio Santo Boutique mediante el uso de
estrategias de marketing digital durante el periodo de pandemia; las variables abordadas
fueron de tipo cualitativas y nominales, con el fin de complementar la informacion
cualitativa. Asi, fueron medidas variables de estrategias de marketing digital, eficacia,

fidelizacion, expansion de ventas. En Los hallazgos obtenidos aparecen asi:



A la pregunta ¢la empresa actualiz constantemente sus medios digitales en el periodo

de pandemia? 43 personas respondieron “Si” y 2 personas respondieron “No”.

Figura 2. Estrategias de marketing digital

Fuente: elaboracion propia

A la pregunta ¢Qué te gusto que Carifio Santo ofertara durante la pandemia? 16
personas respondieron “Descuentos”, 22 personas “Promociones”, 6 personas respondieron

“Destape de coleccion” y, por ultimo, 3 personas respondieron a la opcion de “Concursos”.

Figura 3. Estrategias de Marketing digital

@ Descuentos 16
@ Promociones 22

@ Destape de coleccidn 6

@ Concursas 3

Fuente: Elaboracion propia

A la pregunta ¢ las estrategias que utilizé Carifio Santo durante la pandemia han sido
efectivas? 13 personas estuvieron “totalmente de acuerdo”, 30 personas “de acuerdo” y 4

personas optaron por la opcion “ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

Figura 4. Estrategia de marketing digital — Expansidn de ventas



@ Totaimente de acuerdo 13
@ Deacuerdo 30
@ Nideacuerdo ni en desacuerdo 4

@ En desacuerdo 0

@ Totaimente en desacuerdo 0

Fuente: Elaboracion propia

A la pregunta ¢el marketing digital ayuda a las personas durante la pandemia para
realizar compras online? 22 personas estuvieron “totalmente de acuerdo”, 18 personas “de
acuerdo”, 6 personas “ni de acuerdo ni en desacuerdo” y, por ultimo, solo 1 persona estuvo

“totalmente en desacuerdo.”

Figura 5. Estrategia Marketing digital

@ Totaimente de scuerds 22
. D& scuerda 18
. Ni de acuerds ni en desacuerds 6

. En desacuerdo 0

. Totalmente an desacuerdo 1

Fuente: Elaboracion propia

Luego, al enunciado “las redes sociales son un referente importante para elegir el
lugar de compra” 23 personas estuvieron totalmente de acuerdo, 21 personas de acuerdo,3 ni

de acuerdo ni en desacuerdo.

Figura 7. Expansion de ventas.



. Totalmente de acuerde 23
@ Deacuerdo 21
' Mi de acuerdo ni en desacuerda 3

@ En desacuerdo 0

. Totalmente en desacusrdo 0

Fuente: Elaboracion propia

Al enunciado “El confinamiento provocé que el marketing digital se disparar durante
la pandemia” 23 personas estuvieron “totalmente de acuerdo”, 20 personas estuvieron “de

acuerdo”, y, por ultimo, 4 personas no estuvieron “ni de acuerdo ni en desacuerdo.”

Figura 8. Estrategia de marketing digital

) Totalmente de acuerds 23
. De acuerds 20
.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4

@ En desacuerdo 0

@ Totalmente en desacuerdo 0

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, al enunciado “las medidas tomadas durante la pandemia en los locales
comerciales brindaron seguridad en el momento de reabrir sus puertas”19 personas
estuvieron “totalmente de acuerdo”, 21 personas estuvieron “de acuerdo”, 6 personas no

estuvieron “ni de acuerdo ni en desacuerdo” y, por ultimo, 1 persona estuvo “en desacuerdo”.

Figura 9. Fidelizacion

. Totalments de acuerdo 14
@ Deoacuerde 21
@ Nide acuerdo ni en desacuerds 6

. En desacusrds 1

. Tatalmants &n desacusrds ]



Fuente: Elaboracion propia

Al respecto de este instrumento, las variables mas destacadas fueron estrategias de
Marketing Digital y fidelizacion, por el contrario, las categorias menos destacadas fueron

eficacia y expiacion de ventas.

8. ANALISIS DE RESULTADOS

En el proceso de investigacion aqui realizado se evidencid que a los clientes de Carifio
Santo les gustan mas las promociones, ya que tan solo tres de los encuestados optaron por la
seleccion de los concursos; también, la mayoria de estas personas, respondieron que estan de
acuerdo con las estructuras que utiliz Carifio Santo en la pandemia: 30 personas estan de
acuerdo en que fueron efectivas, mientras que 4 ni de acuerdo ni en desacuerdo, con respecto
a las campafias on line, 22 estan totalmente de acuerdo en que esto ayudé a las personas, y
seis no estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo; con respecto a la recordacion de la marca,
24 usuarios piensan que es una buena estrategia de atencion al cliente, mientas 4 clientes no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y para veintitrés clientes las redes sociales constituyen
una herramienta importante a la hora de tener un referente de un lugar de compra; en el caso
contrario, tres de los clientes consideran que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo; luego,
para veintitres personas, el marketing digital se disparé durante la pandemia; en cambio 4
usuarios no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Para finalizar en los establecimientos con
los protocolos de bioseguridad para regresar a comprar de nuevo en las tiendas fisicas, 21
personas expresaron que estan de acuerdo con los protocolos de bioseguridad para las

compras presenciales, mientras solo una persona manifiesta desacuerdo.

Ahora, para llevar a cabo el objetivo de “identificar las estrategias de marketing
digital adoptadas por la empresa Carifio Santo durante el periodo de pandemia ocasionado
por el COVID 19 en el afio 2020” fue aplicado el instrumento de la entrevista

semiestructurada.

Esta entrevista fue realizada con el fin de conocer a fondo las estrategias de marketing
digital utilizadas durante el periodo de confinamiento y, asi mismo, la estructura de la

compaiiia y la recurrencia de ciertas estrategias de mercadeo por redes sociales. Asi, para la



categoria de estrategias de marketing digital se logré constatar que, de hecho, en términos
generales, la pandemia y, propiamente, el periodo de confinamiento del 2020 constituyo un

periodo bastante favorable en materia de ventas para Carifio Santo.

Tabla 2. Relacion de categorias en las entrevistas.

Categoria Entrevistado 1




Estrategia de marketing
digital

En términos generales pudimos evidenciar que la pandemia
fue totalmente favorable para la empresa, ya que las ventas
aumentaron por medio del marketing digital en las redes
sociales. Otro punto a favor fue la evidencia de ue la empresa
hace publicidad con diferentes figuras publicas que
recomendaron la marca durante el confinamiento.

En el momento de entrevistar a la sefiora Gudiela Correa
gerente financiera de Carifio Santo, nos cuenta de los inicios
de la creadora de la marca, Luisa Pardo, una mujer
emprendedora y sofiadora y su esposo, Alejandro, quien se
encarga de la parte financiera, los cuales inician con pequefias
ventas, solo con un voz a voz entre las mismas amigas y
conocidas de Luisa, luego continGian con un pequefio local y
asi van avanzando hasta lograr el local grande con el que hoy
cuentan en la actualidad en la ciudad de Medellin ubicado en
Laureles, conforme crecia la empresa también su necesidad
de generar mas empleo y consigo la iniciativa de atraer mas
clientas a su negocio, asi que el marketing digital y las
estrategias digitales fueron una buena opcion para el avance y
crecimiento de carifio santo, incluso ain més cuando inicia el
confinamiento por el COVID 19 y deben generar su marca
on line, para que esta siga en el mercado, sin embargo dado
todo esto, la marca creci6 y en el momento de reabrir la
tienda fisica, se genera mas empleo ya que es necesario
contratar personal para otras areas en este caso la de
despachos, ya que las estrategias de marketing digital que se
generaron durante el confinamiento ayudaron a que la
empresa creciera 'y se mantuviera.

La publicidad con importantes modelos, artistas para los
lanzamiento de coleccion e influencers y personas del medio
que usaron ropa de Carifio Santo y recomendaron en redes
sociales hizo que ayudara a generar mas ventas incluso en
medio de la pandemia.

Fuente: elaboracion propia

Uno de los aspectos mas resaltados en la entrevista para la categoria de estrategias de

marketing digital estuvo aportado por la gerente financiera de Carifio Santo, Gudiela




Correa, quien hablé al respecto de como fueron los inicios de la creadora de Carifio Santo,
Luisa Pardo, y su esposo, “Alejandro”, ademas de su historia con la boutique que comenzo

seis afos atras.

Al transcurrir el tiempo fue creciendo lo que en un inicio fue un pequefio garaje,
luego los locales que tuvieron al comenzar ya que cada vez fue creciendo mas la idea de
“Carifio Santo”, al punto de buscar uno que se fuera acomodando a las necesidades de la
empresa, como resalta la gerente financiera “se le empezo6 a crecer el enano” (G. Correa
Gutiérrez, comunicacion personal, 13 de mayo de 2021) , al punto de tener que contratar
empleados a los cuales se le fueron asignando sus funciones en sus areas correspondientes
a una empresa; al pasar del tiempo iban incrementando e incorporando mas su marca, las
redes sociales fueron un medio que los impulso hacer méas reconocida, luego de que llega el
confinamiento a causa del COVID 19, se vieron en la obligacion de cerrar el local dada las
restricciones, sin embargo el marketing digital se convierte en su herramienta de trabajo
para que carifio santo siguiera en pie con sus ventas, mientras se volvia a abrir la tienda
fisica; sin embargo este inconveniente no fue un impedimento para que siguiera creciendo
la empresa, incluso obtuvo muy buena acogida en redes sociales y su pagina web, gracias a
las estrategias de marketing digital que implementaron, hasta que la tienda abriera de nuevo
sus puertas e implementaran los protocolos de bioseguridad para la atencién presencial; los

comentarios para resaltar fueron "las compras somatizaron en las personas el encierro™ "la

empresa crecid demasiado porque la gente se dispar6 a comprar, la gente se enloquecio a

comprar” "cuando se llegé de pandemia se cre6 un area de facturacion y despacho,
contratamos mensajeros y empezamos a tener otra Optica del crecimiento de la empresa “
"la pandemia fue un punto a favor para carifio santo” (G. Correa Gutiérrez , comunicacién

personal, 13 de mayo de 2021).

Para la categoria estrategia de marketing digital, se evidencio que fue la principal
herramienta para llegar a los objetivos definidos por medios online (CEPAL, 2021), que
conlleva a aspectos como la creacion y difusion de contenidos a través de los sitios web y
las redes sociales, por medio de la comunicacion digital “las personas entendieron que
comprar por internet es bueno, es rapido, es seguro les llega lo que pidieron y pueden
disfrutar més tiempo en casa" (G. Correa Gutiérrez, comunicacion personal, 13 de mayo de
2021)



El comportamiento de la categoria indicd que las estrategias de marketing digital
constituyen los elementos y acciones fundamentales para lograr la concrecion de los objetivos
propuestos (Kotler, 2000), por lo que es importante destacar que fue necesario el
planteamiento de este tipo de estrategias para lograr resultados positivos que posibilitaran que

el comercio sobreviviera durante el periodo de confinamiento en el afio 2020.

Todo el proceso realizado aporta al objetivo general de Evaluar la efectividad de las
estrategias de marketing digital implementadas por la empresa Carifio Santo Boutique
durante el periodo de pandemia ocasionada por el COVID-19 en el afio 2020, desde la
perspectiva de expansion de ventas (Kotler et al., 2002), ya que con los hallazgos de los
instrumentos de la investigacién encontramos que los aportes de lo que se logré en cuanto al
objetivo principal son segmentar el mercado, conocer los intereses de los clientes prospectos,
captar usuarios y fidelizarlos, siendo la principal herramienta para el marketing y la

comunicacion en internet.

Dicha estrategia de marketing Digital implementada por Carifio Santo fue
satisfactoria en para el crecimiento de la empresa, los objetivos principales tanto en
fidelizacion y expansion resultaron exitosos a la hora de revisar los hallazgos, pues los
clientes demostraron satisfaccion, hecho que se convirtio en crecimiento y fortalecimiento

para la marca.

La estrategia de marketing digital ha posesionado la marca hoy en dia en como una
de las boutiques mas apetecidas de la ciudad e incluso el Marketing Digital ha logrado
expandir su publico a nivel nacional dandole por supuesto cada vez mas fuerza a la
mencionada empresa de moda. Teniendo en cuenta que a pesar de un confinamiento a
causa de una pandemia, logré superar sus expectativas de venta y mantenerse en el
mercado, incluso impulsando su marca no solo en la ciudad de Medellin, sino incluso a
otras ciudades y en la actualidad sus envios no son solo locales, también ha logrado
internacionalizarlos, dandose a conocer en muchos lugares, generando asi el
reconocimiento; incluso las redes sociales han sido esa herramienta de avance y
proyeccion, asi mismo reconociendo el trabajo de sus empleados en las diferentes areas y

fortalecer a carifio santo en mercado fisico y digital.

En conclusion, el COVID 19 no fue un impedimento para lograr las metas de

crecimiento de carifio santo, ni una excusa para cerrar sus puertas al pablico, si no buscar



la manera de reinventarse y continuar con sus ventas y generar empleo en medio de una
emergencia sanitaria donde muchos negocios se vieron afectados, esta empresa logro

mantenerse y crecer, gracias a sus estrategias de mercado.

9. CONCLUSIONES

En el desarrollo investigativo que se realizé aqui, y en atencion a los objetivos
establecidos para este estudio, se consideraron pertinentes algunos presupuestos conclusivos
que dan cuenta del trabajo realizado y de los criterios definitorios encontrados en lo que se
refiere al crecimiento de las ventas de la empresa Carifio Santo por via de la utilizacion de
estrategias del marketing digital dentro de los que se pueden mencionar los tres siguientes
como los de mayor relevancia.

Como primero, resulta bastante notoria la evidencia atinente a la utilizacion de
estrategias de marketing digital pensadas especificamente para mejorar las ventas por medio
de sus redes sociales; tal es el caso de los post’s publicados en la pagina de Instagram, en los
que se valieron de un codigo de colores pensado para lograr reacciones particulares, segin
fuera la finalidad de la publicacién, en su publico objetivo. Se puede mencionar también el
recurso de la imagen de influencia, en la que se publicitaron algunos productos y mensajes de
personajes reconocidos en las diferentes redes sociales de la empresa.

Luego, con el objetivo de determinar en la empresa la finalidad de uso del contenido
digital y los canales mas recurrentes fue posible evidenciar una increible tendencia a la
utilizacion de redes como Instagram y Facebook, que, en el periodo de pandemia, aumentaron
sus seguidores en aproximadamente un 220%, representan el canal de mayor recurrencia,
Instagram, cuyos post sirvieron para materializar el lanzamiento de todas colecciones y la
comunicacion de promociones y concursos llamados a atraer un mayor publico objetivo.

Por ultimo, se pudo constatar la efectividad de las estrategias utilizadas por Carifio Santo en lo
asociado a sus procesos de ventas por redes sociales, en la utilizacion de la encuesta dirigida a los
clientes de la empresa, en la que muchos clientes recientes expresaron su satisfaccion con las
estrategias utilizadas por ella en sus redes sociales y los contenidos relativos a promociones,

concursos y descuentos que se expresaban en un lenguaje que propendia siempre por el acercamiento

ameno y directo con su publico de influencia.
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ENTREVISTA CARINO SANTO BOUTIQUE

Sesion: 1

Fecha:

Objetivo de la investigacion asociado: ldentificar las estrategias de marketing digital

adoptadas por la empresa Carifio Santo Boutique durante el periodo de pandemia ocasionada

por el COVID-19

Persona entrevistada: Luisa Pardo (CARINO SANTO BOUTIQUE)

No. Pregunta Categoria
1. | ¢Como nace Carifio Santo Boutique? Contexto
2. | ¢Como fue empezar este proyecto? Contexto
3 | ¢Tienes socios en este proyecto? Contexto
4. | ¢Penso que creceria tanto como empresa? Contexto
5. | ¢Tiene algln estudio sobre moda? Contexto

6. | ¢Cuadl es la estructura organizacional que tiene en su empresa?

Estrategia de
Marketing Digital

7. | ¢Por medio de que herramientas conoce las necesidades de sus

clientes?

Estrategia de
Marketing Digital

8. | ¢Qué genero la pandemia, para carifio santo boutique?

Estrategia de
Marketing Digital

9. | ¢Cuales fueron las principales estrategias digitales utilizadas a

causa de la pandemia?

Estrategia de
Marketing Digital

10. | ¢Cdémo eran los medios digitales antes, durante y despues de la

pandemia?

Estrategia de
Marketing Digital

11. | ¢Qué tanto aumentaron las ventas durante la emergencia

sanitaria?

Estrategia de
Marketing Digital

12. | ¢Qué significa para Carifio Santo las redes sociales en tiempos

de pandemia?

Estrategia de
Marketing Digital

13. | ¢Qué estrategias de marketing digital utilizo para fidelizar a

sus clientes durante la emergencia sanitaria?

Estrategias de

Marketing digital

14. | ¢Qué dice las estadisticas y resultados durante la pandemia?

Estrategias de

Marketing Digital




15. | ¢Cudles son las ideas que reestructura para que la imagen y las | Estrategias de
ventas de carifio santo por redes sociales sean aun mas Marketing Digital

llamativa para los clientes?

16. | ¢Cuales fueron los objetivos establecidos al momento de Estrategias de
reabrir sus puertas después del aislamiento obligatorio Marketing Digital
17. | ¢Qué acciones puso en marcha para lograr los objetivos? Estrategia de

Marketing Digital

18. | ¢Penso en que algo como la pandemia pasaria? Estrategia de

Marketing Digital

19. | ¢(Tiene algo mas para agregar?

ENCUESTA

Fecha:

Sesion: 1

Objetivo de la investigacion asociado: Revisar la eficacia en fidelizacion y expansion de
ventas, obtenida por las empresas Carifio Santo Boutique mediante el uso de estrategias de
marketing digital durante el periodo de pandemia

Perfil persona encuestada: Cliente externo

Variables demograficas

Sexo: unisex Edad: mayores de 15 afos
Nivel Educativo: Todos Nivel Socioecondmico: Todos
No. Pregunta Variables
1. Conocimientos sobre
Dicotomica novedades

¢La empresa actualizd constantemente
sus medios digitales en el periodo de
pandemia?

SI__NO

2. Eleccion maltiple Conocimientos sobre
¢ Qué te gustd que Carifio Santo ofertara | novedades

durante la pandemia?
A- Descuentos

B- Promociones

C- Destape de coleccion
D-concursos

3. Abanico Medios digitales

¢Cuales medios digitales se acercaron
mas a Carifio Santo durante el
confinamiento?

Facebook




___Instagram
___whatsapp
___Péagina Web
___Correo electronico
Linea telefonica

Estimacion
¢Las estrategias que utilizo carifio santo
durante la pandemia han sido efectivas?

() Totalmente de acuerdo

() Algo de acuerdo

() Ni de acuerdo no en desacuerdo
() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

Estrategia

Escala Likert con cinco enunciados

a. El marketing digital ayuda a las
personas durante la pandemia para
realizar compras online

Totalmente de acuerdo ()

Algo de acuerdo ()

Ni de acuerdo no en desacuerdo ()
En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

b. Una buena atencion al cliente es
laestrategia  comercial para la
recordacion de la marca

Totalmente de acuerdo ()

Algo de acuerdo ()

Ni de acuerdo no en desacuerdo ()
En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

c. Las redes sociales son un
referente importante para elegir
el lugar de compra online

Totalmente de acuerdo ()

Algo de acuerdo ()

Ni de acuerdo no en desacuerdo ()
En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

a. El confinamiento provoco que el
marketing digital se disparar durante la
pandemia

Compras

Recordacion de Marca

Redes Sociales

Ventas




Totalmente de acuerdo ()

Algo de acuerdo ()

Ni de acuerdo no en desacuerdo ()
En desacuerdo () Medidas de Bioseguridad

Totalmente en desacuerdo ()

b. Las medidas tomadas durante la
pandemia en el local comercial
brindo seguridad en el momento
de reabrir sus puertas.

Totalmente de acuerdo ()

Algo de acuerdo ()

Ni de acuerdo no en desacuerdo ()
En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

CATEGORIAS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Objetivo especifico

Definicion de categoria

Identificar las estrategias de
mercado utilizadas por las
empresas Carifio Santo
boutique durante la época de
crisis ocasionada por el
COVID-19 en el afio 2020.

Estrategia de marketing

Las estrategias de marketing definen cobmo se van a
conseguir los objetivos comerciales de nuestra empresa.
Para ello es necesario identificar y priorizar aquellos
productos que tengan un mayor potencial y rentabilidad,
seleccionar al pablico al que nos vamos a dirigir, definir el
posicionamiento de marca que queremos conseguir en la
mente de los clientes y trabajar de forma estratégica las
diferentes variables que forman el marketing mix
(producto, precio, distribucion y comunicacion). (Espinoza,
2015)

Determinar en la empresa la
finalidad del uso del
mercado digital, los canales
y contenidos mas recurrentes

Marketing Digital

El marketing digital es la aplicacion de las estrategias de
comercializacion llevadas a cabo en los medios digitales.
Todas las técnicas del mundo off-line son imitadas y
traducidas a un nuevo mundo, el mundo online. En el
ambito digital aparecen nuevas herramientas como la
inmediatez, las nuevas redes que surgen dia a dia, y la
posibilidad de mediciones reales de cada una de las




estrategias empleadas. Se conocen dos instancias: web 1.0
y 2.0

Canales

Los canales de distribucion son los recursos por los que se
producen los desplazamientos de los productos hasta Ilegar
al consumidor final. (Rock Contect, 2019)

Contenidos

Los contenidos digitales son cualquier forma de datos o
informacidn en forma digital(archivos electronicos), en
oposicidn a la forma fisica. Un contenido digital puede ser
cualquier cosa; desde un simple gréafico a fotos, video,
documentos de investigacion,articulos, informes,
estadisticas bases de datos, planes de negocios, e-libros,
musica, etc. (Tum, 2011)

Describir la efectividad que
segun cada empresa han
tenido en el uso de las
estrategias de mercado asi
como su proyeccién a futuro

Efectividad en redes

El marketing digital publicitario dentro de las redes sociales
cumple una funcion muy importante al combinar estas
tecnologias y herramientas que permiten efectivizar las
ventas o servicios optimizar tiempo y recursos al momento
de promover las transacciones comerciales dentro de una
red donde los usuarios buscan no solo productos o servicios
sino interactuar en temas especificos en social media es asi
como se describe como funcionan estas redes cuales son las
mas utilizadas y que tipo de publicidad alcanza mayor clic
en este mundo social y comercial. (Valero,2019)

Proyeccién

La proyeccion en redes sociales ha marcado un hito en
materia de difusion masiva, debido a su alcance,
caracteristicas e impacto en la sociedad actual. Son
utilizadas tanto por individuos como por empresas, dado
que permiten lograr una comunicacion interactiva y
dinamica. Durante los ultimos afios, han surgido muchos
tipos de redes sociales, tanto en el &mbito social o general,
como en el corporativo, para efectos de negocios, o bien en
temas especificos de interés de grupos o segmentos
determinados. (Herrera, 2012)




CONCEPTO EMITIDO POR EL DOCENTE QUE REALIZO LA
REVISION

El tema es interesante y novedoso porque explora como tal la particularidad de la pandemia
con el marketing digital, porque tuvo un auge muy impresionante y muy remarcado, por ende
esa parte estd muy valiosa; realicé unos ajustes en las estrategias ya que estas giran en un
entorno a crear comunidad, participacién segun los objetivos, entonces se tienen que
preguntar por los objetivos de la  Fan page o del Instagram y desde ahi se revisan cuéles

son las estrategias para lograr esos objetivos. En general esta muy interesante este proyecto.

DOCENTE QUE REALIZO LA REVISION:
WILMAR DANIEL GOMEZ MONSALVE
PROFESION:

DOCENTE UNIMINUTO-BELLO
CELULAR:

3206607833

Anexo B: Entrevista

ENTREVISTA CARINO SANTO BOUTIQUE

Sesion: 1 | Fecha:

Obijetivo de la investigacion asociado: Identificar las estrategias de marketing digital
adoptadas por la empresa Carifio Santo Boutique durante el periodo de pandemia
ocasionada por el COVID-19

Persona entrevistada: Luisa Pardo (CARINO SANTO BOUTIQUE)

No. Pregunta Categoria
1. | ¢(Como nace Carifio Santo Boutique? Contexto

2. | ¢(Como fue empezar este proyecto? Contexto




3 Contexto
¢ Tienes socios en este proyecto?
4, Contexto
Penso que creceria tanto como empresa?
5. | ¢Tiene algun estudio sobre moda? Contexto
6. | ¢Cudl es la estructura organizacional que tiene en | Estrategia de Marketing
su empresa? Digital
7. | ¢Por medio de que herramientas conoce las Estrategia de Marketing
necesidades de sus clientes? Digital
8. | ¢Qué genero la pandemia, para Carifio Santo Estrategia de Marketing
boutique? Digital
9. | ¢Cuales fueron las principales estrategias Estrategia de Marketing
digitales utilizadas a causa de la pandemia? Digital
10. | ¢Como eran los medios digitales antes, durante y | Estrategia de Marketing
después de la pandemia? Digital
11. | ¢Qué tanto aumentaron las ventas durante la Estrategia de Marketing
emergencia sanitaria? Digital
12. | ¢Qué significa para Carifio Santo las redes Estrategia de Marketing
sociales en tiempos de pandemia? Digital
13. | ¢Qué estrategias de marketing digital utilizo para | Estrategias de Marketing
fidelizar a sus clientes durante la emergencia digital
sanitaria?
14. | ¢Qué dice las estadisticas y resultados durante la | Estrategias de Marketing
pandemia? Digital
15. | ¢Cuales son las ideas que reestructura para que la | Estrategias de Marketing
imagen y las ventas de carifio santo por redes Digital
sociales sean ain més llamativa para los clientes?
16. | ¢Cuales fueron los objetivos establecidos al Estrategias de Marketing
momento de reabrir sus puertas después del Digital
aislamiento obligatorio
17. | ¢Qué acciones puso en marcha para lograr los Estrategia de Marketing
objetivos? Digital
18. | ¢Pensd en que algo como la pandemia pasaria? Estrategia de Marketing
Digital
19. | ¢Tiene algo mas para agregar?

Anexo C: Visto bueno




Proceso de aprendizaje Implementacion de Proyectos de investigacion
Estudiante (s)
Steffany Ramirez Restrepo
Karen Espinosa

Katerine Rios

Marque con una X

Item Factor De acuerdo En
desacuerdo
1. Present6 hoja de objetivos y realizd X
las respectivas modificaciones
2. Presentd la totalidad de X

instrumentos disefiados de acuerdo
con las asesorias

3. Recibid el visto bueno final para X
aplicar el pilotaje

4. Asisti6 a todos los encuentros y X
asesorias programados

5. Realizé el juego propuesto en el X
aula (*)

5. Aplico el pilotaje de los X

instrumentos a un experto (*)

(*) Adicional

Anexo D: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO LIBRE, PREVIO E INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE
INVESTIGACION
(Ley1226 de 2008- Ley 1581 de 2012)

El propdésito de este formato de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigacién una

clara explicacién de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella como participantes.



La presente investigacién es conducida por Katherine Rios Barrera Steffany Ramirez Restrepo, Karen
Espinosa Giraldo, Investigador Responsable del Proyecto de la Corporacién Universitaria Minuto de
Dios- UNIMINUTO. EI objetivo de este estudio/investigacién es: Evaluar la efectividad de las
estrategias de marketing digital implementadas por la empresa Carifio Santo Boutique durante el
periodo de pandemia ocasionada por el COVID-19, desde la perspectiva de fidelizacion y expansién

de ventas

Si usted accede a participar en este estudio/investigacion, se le pedira responder preguntas en una
entrevista (0 completar una encuesta, 0 lo que fuera segin el caso). Esto tomara
aproximadamente 20 minutos de su tiempo. Lo que conversemos durante estas sesiones se grabara
y se tomaran fotografias de las personas y del entorno, de modo que el Investigador pueda transcribir

después las ideas que usted haya expresado.

Su participacion en este estudio no implica ningin riesgo de dafio fisico, ni psicoldgico para usted, y
se tomaran todas las medidas que sean necesarias para garantizar la salud e integridad fisica y
psiquica de quienes participen del estudio/investigacion. Asi mismo, es bueno considerar que los

posibles riesgos implicados en la participacion son: ninguna.

El responsable de esto, en calidad de custodio de los datos, sera el Investigador Responsable del
Proyecto, quien tomara todas las medidas necesarias para asegurar el adecuado tratamiento de los

datos, el resguardo de la informacion registrada y la correcta custodia de estos.

La participacion es este estudio/investigacion es estrictamente libre y voluntaria. La informacién que
se recoja no se usara para ningln otro propésito fuera del de este estudio/investigacion. Sus
respuestas al cuestionario y a la entrevista, asi como las grabaciones e imagenes que se recolecten,

seran utilizadas en: andlisis y resultados de trabajo de investigacion de caracter estrictamente

académico.

Se le entregara una copia digital de la entrevista. Todas las grabaciones de video reposaran en el
Archivo Histérico de UNIMINUTO y seran codificadas para estar a disposicion del publico a través de

Internet o textos de temas relacionados con el proyecto.

El Investigador Responsable del Proyecto y UNIMINUTO, aseguran que su participacién no implique
gasto alguno. Por otra parte, la participacion en este estudio no involucra pago o beneficio econémico

alguno a su favor.

Si tiene alguna duda sobre este estudio/investigacion, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que

eso lo perjudigue en ninguna forma. Sialguna de las preguntas durante la entrevista le



parecen incOmodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al Investigador o de no responderlas.
Es importante que usted considere que su participaciéon en este estudio es completamente libre y
voluntaria, y que tiene derecho a negarse a participar o a suspender y dejar inconclusa su participacion

cuando asi lo desee, sin tener que dar explicaciones, ni sufrir consecuencia alguna por tal decision.

Una vez leido y comprendido lo anterior:

1. Declaro que al firmar este documento ACEPTO participar voluntariamente en esta

investigacion la cual es conducida por el Investigador Responsable del Proyecto.

2. Declaro que he sido informado (a) sobre el objetivo de este estudio/investigacién, que me han
indicado que tendré que responder cuestionarios y preguntas en una entrevista, y el tiempo que tomara

realizar esto.

3. Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion no sera usada
para ningun otro propésito fuera de los de este estudio, sin mi consentimiento. He sido informado de
gue puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo
cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De tener preguntas sobre
mi participacion en este estudio, puedo contactar al Investigador Encargado del Proyecto. Cuyos datos

son los siguientes:

Nombre del Investigador Responsable: [Steffany Ramirez Restrepo
Correo Electrénico: sramirezres@uniminuto.edu.co
Teléfono / Celular: 312239001
4. Recibiré una copia digital de la entrevista, y acepto que todas las grabaciones de video e

imagenes reposen en el Archivo Histérico de UNIMINUTO y sean codificadas para estar a disposicion

del publico a través de Internet o textos de temas relacionados con el proyecto.

5. Finalmente, se me ha informado, que una vez que me sea entregada copia digital de mi
entrevista, tendré una semana para revisarla y solicitar a los investigadores editar la totalidad o parte
de la misma, o solicitar que no sea incluida como material del archivo. Después de vencido este
plazo, autorizo de manera expresa el uso y reproduccién de las grabaciones e imagenes en Internet

0 en textos, para los fines del proyecto.



6. En forma expresa manifiesto que he leido y comprendido integramente este documento y en

consecuencia acepto su contenido y las consecuencias que de él se deriven.

7. Entiendo que una copia de este formato de consentimiento me sera entregada, y que puedo

pedir informacién sobre los resultados de este estudio/investigacién cuando éste haya concluido.

Firma del Participante:

Puede ser reemplazada por un email o nimero

telefénico

Nombre del Participante: Gudiela Correa Gutiérrez
Gerente Financiera
Carinosanto2018@hotmail.com

Fecha: 13 de mayo de 2021

Lugar: Meet
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