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Estrategias administrativas en tiempos de distanciamiento social y herramientas web

Resumen

Ante el distanciamiento social impuesto por la pandemia del Covid-19, en donde la paralizacion
de la actividad econémica a nivel mundial, ha generado quiebre de empresas, desempleo, se hace
necesario que las empresas que se mantienen con actividad econémica, generen herramientas
administrativas, entre estas, de marketig para mantenerse operativas y esto va ligado a la
utilizacion de la tecnologia, las redes sociales, los buscadores de internet, son los ambientes
perfectos para la generacion de estas estrategias, ya que en ellas conviven miles de millones de
personas. La metodologia de la investigacion, es una revision bibliografica, amparada en recursos
electrénicos. Las conclusiones mas relevantes, es que existen multiples estrategias que se pueden
emplear para sobrellevar la pandemia. En el caso estudiado de Alsea Colombia, se evidencia la
utilizacion de mecanismos para domiciliar sus productos y los medios de pago, cumpliendo con
la normativa de cuarentena en Colombia para asi proteger a sus empleados y clientes en general.
En lineas generales las estrategias siempre van a ser las mismas, si los clientes no pueden salir,
los productos deben llegar a sus hogares, para que esto suceda, el negocio debe darse a conocer y
ofrecer su producto, aqui entra el juego el marketing, la tecnologia y redes sociales, y por Gltimo
los medios de pagos disponibles, para que se realice la transaccion.

Palabras claves: Estrategia, Marketing, Pandemia, Asilamiento, Econdmica.

Abstract

Faced with the social distancing imposed by the Covid-19 pandemic, where the paralysis of
economic activity worldwide has generated bankruptcy of companies, unemployment, it is
necessary for companies that remain with economic activity to generate administrative tools,
Among these, of marketig to stay operational and this is linked to the use of technology, social
networks, internet search engines, are the perfect environments for the generation of these
strategies, since billions of people coexist in them. The research methodology is a bibliographic
review, protected by electronic resources. The most relevant conclusions are that there are
multiple strategies that can be used to cope with the pandemic. In the case studied of Alsea
Colombia, the use of mechanisms to domicile its products and means of payment is evidenced,
complying with the quarantine regulations in Colombia in order to protect its employees and

customers in general. Generally speaking, the strategies will always be the same, if customers
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cannot leave, the products must reach their homes, for this to happen, the business must make
itself known and offer its product, this is where marketing comes into play, technology and social
networks, and finally the means of payments available, for the transaction to take place.

Keywords: Strategy, Marketing, Pandemic, Isolation, Economic.

Resumo

Diante do distanciamento social imposto pela pandemia Covid-19, onde a paralisacdo da
atividade econémica mundial gerou faléncias de empresas, desemprego, € necessario que as
empresas que permanecem com atividade econémica gerem instrumentos administrativos, entre
estes, de mercado para ficar operacional e esta ligado ao uso da tecnologia, as redes sociais, 0s
buscadores na internet, sdo 0s ambientes perfeitos para a geracdo dessas estratégias, ja que nelas
convivem bilhdes de pessoas. A metodologia da pesquisa € uma revisdo bibliografica, protegida
por recursos eletrénicos. As conclusdes mais relevantes sdo que existem varias estratégias que
podem ser usadas para lidar com a pandemia. No caso estudado de Alsea Colémbia, evidencia-se
a utilizacdo de mecanismos de domicilio de seus produtos e meios de pagamento, cumprindo as
normas de quarentena da Colémbia para proteger seus funcionarios e clientes em geral. De uma
forma geral, as estratégias serdo sempre as mesmas, se 0 cliente ndo puder sair, os produtos
devem chegar as suas casas, para que isso aconteca 0 negdcio deve se dar a conhecer e oferecer o
seu produto, € ai que entra o marketing, a tecnologia e o social redes e, por fim, os meios de
pagamento disponiveis para a realizacdo da transacéo.

Palavras-Chave: Estratégia, marketing, pandemia, isolamento, econdmico.

Introduccion

En este escenario de incertidumbre, donde muchas empresas se encuentran al borde de la quiebra
y no saben si cerrar o seguir esperando, que la economia se reactive; varias empresas han enviado
a sus empleados a vacaciones, licencias no remuneradas, otras optaron por bajar el sueldo,
incluso hay paises donde el estado se hecho cargo del salario de los empleados por algunos

meses, para que las empresas no quiebren (Matallana Castellanos, 2020).
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Atendiendo a lo sefialado, la seguridad y la salud en el trabajo cada vez cobra mayor importancia
en las organizaciones y en la vida de los trabajadores, ya que la salud y la seguridad también
pueden verse influenciadas por condiciones extralaborales y del orden de la salud colectiva.

(Rodriguez-Rojas, 2020)

La presencia de la pandemia en la cotidianidad de la sociedad, gener6 el cambio de hébitos en
todos y cada uno de los integrantes de cada nucleo familiar y en la forma en la cual las
organizaciones pueden ejecutar su proceso de comercializacion y venta. Sin embargo, se debe
tomar este cambio como una generacion de nuevas oportunidades para las empresas conformadas
y para nuevos emprendedores, en donde a partir de los nuevos habitos de la sociedad y nuevas
condiciones de vida, nos apoyemos en la tecnologia como aliado principal para llegar a los nichos

de mercado que se desean atacar (Garzon Morales, 2020).

Las condiciones de cada pais son diferentes y los procesos de adaptacion de cada uno ante la
crisis es distinta debido a la situaciones particulares que imperan en cada pais, sin embargo, el
efecto fundamental de la caida de la economia se deriva del quiebre y ruptura de los canales
econdmicos, pues las empresas dependen de la demanda, la cual depende de los ingresos y estos a
su vez de la empleabilidad de los miembros de la comunidad razén por la cual las medidas de
contencion como las cuarentenas, la restriccion en los viajes y la movilidad de pasajeros ademas
del cierre de lugares publicos tienen un efecto en la oferta de bienes y servicios debido al cierre
de fabricas, recorte de servicios y ruptura de cadenas logisticas lo que conlleva a una pérdida de

confianza de los agentes econdémicos. (Hernandez Gonzalez, 2020).

Mientras las empresas siguen en esta lucha por sobrevivir, pagando a sus empleados, arriendo,

servicios, costos de seguridad social, etc., lo cierto es que el camino se esta volviendo cada vez
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méas complejo, este un momento coyuntural, donde muchas empresas que no tengan la capacidad
de reinventarse van a tener que cerrar, y es que esta crisis ya esta dejando entrever como sera el
futuro de las empresas y los retos que deben enfrentar con estos cambios que han surgido, para

poder sobrevivir y ser sustentables. (Matallana Castellanos, 2020).

Metodologia

La metodologia de la investigacion, es una revision bibliografica amparada en recursos
electronicos para la obtencion de la informacion relevante para el desarrollo de esta
investigacion, el objetivo de la misma, es abordar aquellas estrategias utilizadas por las empresas

en tiempos de Covid-19 y otros recursos tecnoldgicos utilizados.

Resultados

Para llevar a cabo una planeacidn estratégica es necesario tener directivos que tomen decisiones
con estrategias claras para actuar de acuerdo con las situaciones que se vayan presentando en un
mercado y que analicen las mismas desde diversas perspectivas. Cabe mencionar que esta es
importante en el desempefio de las empresas ya sean micro, pequefia y mediana debido a que si
no se lleva a cabo una planeacion no se logran las metas y objetivos de las mismas, lo cual les

impide crecer o expandirse (Aparicio, Sdnchez, & Torres, 2020).

Caso Alsea Colombia (Domino’s Pizza, Starbucks, Archies y P.F. Chang’s)

Disefio un proyecto de creacion e implementacién de estrategias comerciales que permitan
impulsar y potenciar las ventas agregadas que genera el area de Alianzas Estratégicas para las
marcas de Alsea Colombia. Estas estrategias que permitan inicialmente activar las alianzas en el
canal de Domicilios, mismas que se tenian anteriormente en comedor; teniendo en cuenta que las

alianzas sean rentables para la compafiia, generen la venta agregada esperada y todo sea bajo el
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ambito legal, auditado para la prevencion de fraudes. Su activacion se dio desde el dia 20 de

marzo, cuando empez0 la cuarentena en la ciudad de Bogota.

Dentro de la optimizacion de procesos y mediciones de la rentabilidad se crearon diferentes
estrategias que dieron apertura con cada uno de los aliados estratégicos que tiene Alsea, dentro de
los cuales estdn: Club Vivamos El Tiempo, Puntos Colombia, Falabella, Mercado Pago y
Ministerio de Defensa. Asi mismo se generaron ciertos andlisis internos para medir a nivel de
cada marca la rentabilidad de estas mismas y tomar decisiones estratégicas que favorecieran la

compafiia y generaran la venta agregada (Hernandez Castellanos, 2020).

En este aspecto también se ve en la necesidad de cambiar los beneficios que tiene a sus aliados
mas importantes al canal de domicilios, tales como el Club Vivamos ElI Tiempo, Falabella,
Ministerio de Defensa, Puntos Colombia y Mercado Pago a los cuales les brinda un descuento y/o
beneficio a cambio de pauta o algunos beneficios para las marcas con sus socios y/o tarjeta
habitantes. En el caso de Puntos Colombia y Mercado Pago funcionan como un medio de pago
gue ademas de traer mas clientes a las marcas, les genera otras opciones de pago para crear una
experiencia diferente en las marcas y esta ultima (Mercado Pago) siendo un método de pago sin
contacto por medio de QR “cddigo de barras bidimensional cuadrada que puede almacenar los

datos codificados (Hernandez Castellanos, 2020).
Plan de Mejora

e Cambios en el punto de venta para ser dirigidas directamente al Call Center, mismo que
estd encargado de gestionar los pedidos a domicilio con un método de verificacion por
BINES (Primeros 6 digitos de la tarjeta) para el caso de El Tiempo y Falabella, en el caso

de Puntos Colombia solo se traslada el medio de pago a su uso propio en domicilios.
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e Servicio a domicilio para Starbucks.

e Domino’s generalmente en épocas normales vende a domicilio un 70%, debido a la
cuarentena esto aumento al 100%.

e Se trabaja en una pagina web para la alianza del Ministerio de Defensa que permita
generar codigos Unicos a los beneficiarios del Ministerio para poder aplicar sus
descuentos.

e Se logra vincular la alianza de Mercado Pago en Starbucks con QRs dinamicos para cada
tienda y poder asi incluir el método de pago como pago sin contacto y dandole
tranquilidad al cliente de poder recibir el pedido del domiciliario sin tener contacto con él

y sin tener que manipular dinero.

Imagen 1. Comportamiento de las ventas luego de puesta en marcha del plan de mejoras

524,984,522

21 S19.010 488
22 $17.662,151

311,070,986

35 53,424 008

b} -

13 14 16

Semana

Fuente: (Hernandez Castellanos, 2020).

Como se puede observar en la imagen 1. Hay un aumento progresivo de las ventas desde la

semana 12 hasta la 16, que representa un 629, 68%, esto debido al mejoramiento de los
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canales de comunicacion, el conocimiento de los clientes del canal de domicilios y las

alianzas involucradas en el plan.

Imagen 2. Tendencias que cambiaran el consumo en Colombia

TENDENCIAS QUE CAMBIARAN

EL CONSUMO EN COLOMBIA

Adids al efectivo

Sin filas ni aglomeraciones

La reinvencion de la casa

Su majestad, el celular

De vuelta a la pantalla grande

Un nuevo armario

Obsesidn con la limpieza

Las teleconferencias seran Infinitas
Se abre el camino para la telemedicina

Se busca lo barato y lo sano

Fuente: (Hernandez Castellanos, 2020).

Entendiendo que los nuevos principios estaran dirigidos con un foco importante: ;Como

vender en un mundo virtual?

e Pagos sin contacto
e Impulso domicilios

e Creacion de apps y mejoras de e-commerce (Hernandez Castellanos, 2020).

Tabla 1. Estrategias de las empresas ante el covid-19
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Estrategia Acciones

Reduccion de gastos. | Tratar de gastos al minimo. Ajustar presupuestos y planes de
ejecucion. Modelar riesgos y costos. Reajuste del tamafio de la

compaiiia.

Renegociar. Ya sea con proveedores, clientes y empleados, esto puede ser en

relacion a las deudas, bancos, etc.

Resiliencia 'y Capacidad de adaptase a los cambios y nueva realidad

flexibilidad econdmica. Modelos proactivos. Redefinicion de la estrategia.
Utilizacion de la Uso de plataformas tecnoldgicas como: Microsoft To-Do, Trello,

tecnologia. Office Online, Dropbox o Google Drive, edmodo para evitar la

disrupcion en las operaciones y continuar trabajando. Aprovechar
los recursos digitales para las empresas. Maximizar la presencia
digital de las empresas con estrategias online. Estrategias de
venta con enfoque digital. Centrarse en la tecnologia. Modelos de

negocio digitales. Automatizacion en las ventas.

Comunicacion. Utilizar nuevas formas de comunicacién como canales virtuales
como Zoom, GoToWebinar, Skype, Whatsapp, Google Met,

Tempo App, Telmex, etc.

Comunicacion entre empleados, clientes, proveedores para
realizar documentos de comunicacién de forma estandar.

Reforzar la comunicacién en los mensajes, servicios a los
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consumidores y los ciudadanos, innovar. Promociones de

emergencia, estrategias para el futuro como compra de viajes,

tarjetas de regalo. Mantener el interés de los clientes.

Posicionarse en las

redes sociales.

Es importante para las empresas no perder su posicion en el

mercado, por lo que hay integrarse en las redes sociales.

Reforzar las redes y optimizar espacios digitales.

Compromiso social.

Apoyo a los que lo requieran, pero en primer lugar a los
empleados, buscar apoyos externos como bancos u otro tipo de

instituciones. Pensar en los clientes y personas.

Cambios en la
demanda y forma de

consumo.

Debido a una situacion mundial de pandemia, se presentan
cambios en los consumidores. Desarrollar soluciones para los
riesgos en el cumplimiento y mantenimiento de las relaciones con
los clientes. Pensar con rapidez y evaluar capacidades ante la

pandemia. VVolver aprender.

Home office (trabajo

en casa).

Modalidad que en algunas empresas puede permanecer. Ser

aborativos, creativos y conectados.

Liderazgo adaptativo

y equipos de trabajo.

Para la toma de decisiones tomando en cuenta los puntos débil y

fuerte de la compafiia. Ejercer liderazgo desde la distancia.

Responsabilidad

social y

Aplicarlas y evaluarlas durante la pandemia. Prioridad a la salud.

Apoyo a la comunidad. Pensar de forma global tanto,

Pol. Con. (Edicion nim. 42) Vol. 5, No 02, febrero 2020, pp. 916-929, ISSN: 2550 - 682X




Tanya Veridiana Cueva Kean Chong; Byron Fabricio Piedra Arévalo; Victor Andres Zarate Enriquez

sustentabilidad. transformarse en mejores negocios para las personas y para el
mundo. Solidaridad en apoyo a la educacion y gobierno con

acceso a las tecnologias y donacion a los menos favorecidos.

Identificar escenarios. | Incertidumbre e innovacién en los negocios.

Reformular procesos. | Reconfigurarse hacia un modelo integral. Centrarse en procesos
en linea. Restructuracion y agilizacion de procesos.

Transformacion digital. Proliferacion del E-commerce.

Cultura de servicio | Valores y servicios a distancia, nuevas habilidades y sistemas de

remoto. gestion. Nueva cultura de colaboracién y conectividad
Capacidad de Innovar la forma de hacer negocios.
innovacion.

Fuente: (Aparicio, Sdnchez, & Torres, 2020).

Otro aspecto a tener en cuenta es el proceso logistico y la cadena de suministros, ya que esta
crisis evidencio que es necesario disponer de cadenas de suministro con una gran flexibilidad vy,
con una enorme capacidad de adaptacion, teniendo en cuenta que cada vez estd creciendo las
compras on line, y los e-commerce, y que “los clientes de la nueva era digital demandan menores

tiempos de entrega y mayor disposicion de productos” (Matallana Castellanos, 2020).

Herramientas y estrategias digitales ante el Covid-19
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Mejorar el posicionamiento en los buscadores. La mayoria de los consumidores buscan
en Google antes de comprar, pero aproximadamente el 75 % no pasa de la primera pagina.
Eso significa que las empresas necesitan disefiar una estrategia SEO que contemple un
buen plan de contenidos que les permita posicionarse de manera natural con aquellas
palabras clave que mas te interesan.

Implementar campafias SEM. A raiz del estado de alarma, muchas empresas han
detenido sus campafas de publicidad online, por lo que puede ser una excelente
oportunidad para adquirir anuncios display en plataformas como Google Ads a precios
muy competitivos que permitan promocionar productos o servicios con una inversion
minima.

Aprovechar el potencial de las redes sociales. El uso de las redes sociales ha aumentado
durante el confinamiento, por lo que estas no pueden quedar fuera de la estrategia
de marketing digital. La clave consiste en lograr un equilibrio entre el contenido
promocional y el educativo o informativo. También es conveniente poner en marcha
campafas de promocidn, ya sea mediante colaboraciones con influencers o recurriendo a
anuncios en plataformas como Facebook Ads.

Disefiar una estrategia de lead nurturing. Un error habitual en las estrategias de
marketing digital consiste en centrarse demasiado en conseguir trafico olvidandose de la
captacion de leads. Eso se traduce en un elevado porcentaje de rebote: visitantes que
abandonan la web sin contactar ni comprar. Para evitarlo es necesario disefiar una
estrategia de lead nurturing en la que se construya un vinculo con esos visitantes a golpe

de contenidos que los acomparien hasta que estén listos para comprar.
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e Incluir un chatbot. El chatbot puede acompafar al usuario en el proceso de busqueda,
seleccion y compra, facilitindole la informacion que necesita, resolviendo sus dudas o
incluso proponiéndole productos alternativos. Asi disminuira el nimero de usuarios que
abandonan la pagina porque no han podido completar el proceso, lo cual redundara en

mas ventas y una mayor satisfaccion del cliente (es.eserp.com, 2020).

Conclusiones

Las estrategias administrativas y tecnoldgicas son cruciales para mantener el funcionamiento de
las empresas durante el aislamiento social y la pandemia del Covid-19. El proceso de cuarentena
ha hecho que las empresas tengan que reinventarse, ya que no puede haber aglomeraciones de
personas dentro de las empresas, locales comerciales, escuelas y universidades, disminucién de
movilidad en transporte publico y aéreo, entre otras. Las estrategias van dirigidas a mantener los

negocios a flote, mantener las ventas o aumentarlas.

Las estrategias y herramientas disponibles en la web son indudablemente las redes sociales, en
donde convergen millones de personas en todo el mundo, asi como la publicidad en sitios web y
posicionamiento de la marca en los buscadores de internet. Sin embargo, esto debe estar asociado

a un buen servicio y producto ofertado.
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