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RESUMEN EJECUTIVO 

 

Para este proyecto de investigación se analizaron las prácticas de marketing digital 

que poseían las empresas del sector de transporte público intermunicipal de 

Colombia, mediante un benchmarking. Con la información registrada por el 

Ministerio de Transporte se dio a conocer cuáles eran las empresas que componían 

este sector, que en total fueron 533 empresas, se extrajo una muestra de 60 

empresas con una confiabilidad del 90% y un margen de error del 10%. Con esta 

muestra se realizó un análisis de marketing digital, donde se identificó la cantidad 

de canales de comunicación que poseían. Se encontró que el denominador común 

de los canales eran la página web, Facebook, Instagram y Twitter. También se 

realizó un análisis individual de cada uno de estos canales, utilizando las 

herramientas Similarweb y Seobility para analizar la página web, y se investigó y 

recopiló información de cada cuenta para los demás canales. Además se investigó 

sobre las preferencias y hábitos de los usuarios de este sector, con lo que con ello 

se realizó tres buyer persona para un mejor procesamiento de estos datos. Con todo 

esto se definieron tres estrategias de marketing digital la primera gestionar la página 

web, la segunda mejorar en la presencia en línea y la tercera gestionar del contenido 

en las redes sociales, en un tiempo estimado de 4 meses para aplicarlas y requiere 

contratar personal experto en diseño en páginas web, experto en crear apps 

móviles, capital para invertir y estudios de mercados para segmentar al público 

objetivo. 

 

PALABRAS CLAVE. Marketing digital, benchmarking, transporte intermunicipal, 

buyer persona 
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INTRODUCCIÓN 
 

 

El transporte público intermunicipal en Colombia enfrenta diversos desafíos que 

limitan su competitividad en el mercado. Uno de estos obstáculos es la falta de 

presencia y visibilidad en el mundo digital. En la actualidad, el marketing digital se 

ha convertido en una herramienta esencial para las empresas en todo el mundo y, 

por lo tanto, su falta de implementación hace que las empresas de transporte público 

intermunicipal no atraigan la cantidad suficiente de clientes y, como resultado, no 

generen los ingresos necesarios. 

 

Por lo tanto, esta monografía se enfocará en analizar el estado actual del marketing 

digital en las empresas de transporte intermunicipal en Colombia, con el objetivo de 

identificar sus debilidades y proponer estrategias que puedan implementar para 

mejorar su competitividad en el mercado. Para ello, se llevará a cabo un 

benchmarking de las empresas de transporte público intermunicipal de Colombia, 

con el fin de identificar las estrategias de marketing digital que cada empresa ha 

implementado y compararlas para conocer sus falencias. 

 

Se utilizará una metodología de investigación explicativa para analizar las empresas 

del sector de transporte público intermunicipal de Colombia y, de esta manera, 

determinar sus estrategias de marketing digital y las falencias que les impide 

competir y establecerse en el mercado. Además, se enfocará en el análisis mixto de 

cifras, datos, tendencias, aspectos, etc. Para un mejor procesamiento de la 

información, lo que permitirá identificar las fallas en las estrategias de marketing 

digital de las empresas del sector público intermunicipal de Colombia y proponer 

soluciones para mejorar su posición en el mercado. 
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1. DESCRIPCIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
 

 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Las empresas de transporte intermunicipal tienen una gran oportunidad de 

mejorar su competitividad y aumentar su visibilidad en línea al gestionar 

adecuadamente sus canales digitales (IBIBO Group, 2023). A pesar de que todas 

cuentan con una página web que las representa, no han logrado desarrollar una 

estrategia de marketing digital efectiva para atraer más clientes (© Similarweb 

LTD, 2023). 

 

Así pues, puede surgir diversas consecuencias negativas para las empresas de 

transporte intermunicipal en Colombia, las cuales son la pérdida de visibilidad, lo 

cual afecta en la disminución de ventas y cliente, también puede generar que la 

empresa tenga una mala reputación en línea, por la mala gestión de sus canales 

digitales, por la posible divulgación de información errónea y/o una inexistente 

respuesta por parte de la empresa en la atención del usuario. 
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1.2. JUSTIFICACIÓN 
 
En la actualidad, el marketing digital es una herramienta fundamental para llegar a 

los clientes potenciales y consolidar una presencia en línea sólida. Sin 

embargo, muchas empresas de transporte público intermunicipal en Colombia no 

han logrado desarrollar estrategias efectivas de marketing digital, lo que les impide 

aumentar su visibilidad en línea y atraer a más clientes. 

 

Para esta monografía se utilizará la herramienta de benchmarking, en donde se 

podrá comparar todas las empresas, para identificar las mejores prácticas de 

marketing digital utilizadas por otras empresas lideres en el mercado, identificar las 

falencias que poseen, para analizar sus prácticas y/o estrategias, y proponer 

mejoras para que sean más competitivas y mejoren su calidad de servicio, para 

que así también se vea en aumento sus ingresos con el aumento de los clientes. 

 

1.3. OBJETIVOS 
 
1.3.1. OBJETIVO GENERAL 

 
Analizar las prácticas de marketing digital que utilizan las empresas de transporte 

público intermunicipal en Colombia por medio de un benchmarking para proponer 

un mejoramiento en su competitividad en el mercado. 

 

1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 
1. Identificar las principales fortalezas y debilidades de las empresas de transporte 

público intermunicipal en cuanto a sus prácticas de marketing digital para aumentar 

su rendimiento y competitividad en el mercado. 
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2. Comparar las preferencias y hábitos de los usuarios de transporte público 

intermunicipal en Colombia en cuanto a la búsqueda y selección de opciones de 

transporte, para identificar oportunidades de mejora en las prácticas de marketing 

digital que permitan a las empresas atraer y retener clientes. 

 

3. Proponer las estrategias de marketing digital más efectivas utilizadas por las 

empresas líderes en el mercado de transporte público intermunicipal en Colombia 

para mejorar la posición competitiva en el mercado. 
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2. MARCO REFERENCIAL 

2.1. MARCO CONCEPTUAL 

2.1.1. BENCHMARKING 

El Benchmarking es un proceso en el que se recopila información de las 

organizaciones líderes o más competitivas, con el fin de medir el desempeño de la 

propia organización de manera continua y sistemática. De esta forma, se obtiene 

información valiosa para proponer acciones de mejora en la organización, según el 

American Productivity & Quality Center (APQC). El benchmarking es una técnica 

muy flexible, ya que se puede aplicar en cualquier organización y enfocarse en 

cualquier proceso que necesite fortalecerse. 

 

2.1.2. MARKETING DIGITAL 

Consiste en promocionar las marcas, para así poder conectar con los futuros 

clientes, por medio de internet, redes sociales y otras formas de comunicación digital 

(INTUIT MAILCHIMP, 2023), el marketing digital y el marketing son muy similares, 

ya que ambos consisten en el análisis del comportamiento de los mercados y 

consumidores, pero como su nombre lo dice enfocado en el entorno digital (MD, 

2023) para captar la atención de los usuarios. Entre sus tácticas se encuentran el 

SEO, el Inbound Marketing, el Marketing de Contenidos, entre otros. 

 

2.1.3. SECTOR DE TRANSPORTE PÚBLICO INTERMUNICIPAL 

Según el DECRETO NÚMERO 171 DE  2001: “Es una entidad responsable de 

prestar servicios relacionados con el sistema de transporte como una operación 

permanente. Su función es centralizar la oferta y demanda de transporte, 

permitiendo a los usuarios acceder a vehículos que prestan el servicio de transporte 
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público de forma segura y cómoda”. Es un servicio que consiste en llevar a personas 

desde un punto de partida A hasta un punto de destino B, esto lo hace de un 

municipio (departamento) a otro. 

 

 

2.2. MARCO TEORICO 

2.2.1. COMPETITIVIDAD Y PRODUCTIVIDAD 

2.2.1.1 COMPETITIVIDAD 
 
En una definición más general, la Real Academia Española define la competitividad 

como “la capacidad de competir”, pero ya en el trasfondo organizacional la 

competitividad es la capacidad que tiene una organización en hacer mejor las cosas 

que la competencia, ya sea en costos, producción, calidad, entre otras cosas. Otra 

definición bastante puntual de Michael Porter (1985) sobre la competitividad es “la 

capacidad de una organización para producir y mercadear productos en mejores 

condiciones de precio, calidad y oportunidad que sus rivales”. La competitividad 

tiene como finalidad aumentar los ingresos de la organización, al aumentar las 

ventas y la participación en el mercado. 

 

2.2.1.2 PRODUCTIVIDAD 
 
Es el resultado de la relación numérica entre la cantidad de bienes y servicios 

producidos y los recursos utilizados para obtenerlos, según Joseph Prokopenko 

(1989). En pocas palabras, la productividad se trata sobre la cantidad que se 

produce por unos recursos invertidos. Las entradas en la productividad se pueden 

considerar como horas de trabajo (cuanto tiempo trabaja el empleado), costos 

(directos en indirectos de fabricación), materias primas, entre otros recursos 
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necesarios para producir; las salidas se miden en cantidad de producto o 

monetariamente. 

 

Figura 1. Ecuación de la productividad 

 
Fuente: Autor 

 

La productividad nos ayuda a medir que tan eficiente es la organización o un área 

en específico, para así determinar las fallas existentes y encontrar soluciones. 

Existen diferentes factores los cuales pueden afectar la productividad en una 

organización como la mano de obra, los recursos no estén en las condiciones 

deseadas, no haya una buena planificación de los procesos productivos y los 

tiempos de entrega no se cumpla, entre otras cosas (ORACLE, 2021) 

 

Figura 2. Formas de medir la productividad 

 
Fuente: Campos, L. (2016) 

 

𝑃𝑅𝑂𝐷𝑈𝐶𝑇𝐼𝑉𝐼𝐷𝐴𝐷 =  
𝑆𝐴𝐿𝐼𝐷𝐴𝑆
𝐸𝑁𝑇𝑅𝐴𝐷𝐴𝑆
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2.2.1.3 MEDIDAS DE PRODUCTIVIDAD 
Tomado del Libro Service industries and the knowledge-based economy (2005) 

 

2.2.1.3.1 PRODUCTIVIDAD DE UN SOLO FACTOR (SFP) 

Es la relación entre la cantidad de una salida y la cantidad de un solo insumo 

utilizado. 

 

2.2.1.3.2 PRODUCTIVIDAD LABORAL (LP) 
Es la relación entre la cantidad de una salida y la cantidad del insumo relacionado 

con la mano de obra. 

 

2.2.1.3.3 PRODUCTIVIDAD MULTIFACTORIAL (PMF) 

Es la relación entre la cantidad de una salida y la cantidad de todos los insumos 

utilizados para producir los bienes o servicio. 

 

2.2.1.3.4 PRODUCTIVIDAD TOTAL DE LOS FACTORES (PTF) 

Es la relación entre la cantidad de todas las salidas y la cantidad de todos los 

insumos utilizados. 

 

2.2.2. MARKETING DIGITAL 

El marketing digital son las estrategias de mercadeo que se realizan en la web 

(Habyb S., 2017) es la promoción de las organizaciones o marcas, de manera online 

(los motores de búsqueda, sitios web, medios de comunicación social, correo 

electrónico, aplicaciones móviles, mensaje de texto, publicidad basada en la web, 

etc.), además de recopilar información sobre los comportamientos de la audiencia 

objetivo, al tiempo que abren la puerta a nuevos métodos de participación del cliente 

(Adobe, 2019). 

 



 
DOCENCIA PÁGINA 18  

DE 103 

F-DC-125 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO 

DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO, MONOGRAFÍA, 
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO 

VERSIÓN: 1.0 

 

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestión UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeación 
FECHA APROBACION. Junio de 2023 

 
 

Lo digital está en el centro de todo lo relacionado con el marketing actual: ha pasado 

de ser “una de las cosas que hace el marketing”' a “LO que hace el marketing” 

(Sanjay Dholakia, exdirector de marketing de Marketo) 

 

El Marketing Digital, puede ser realizado por las personas, empresas, 

universidades, ONGs, asociaciones, iglesias, etc. Pero debe tener en cuenta 

factores culturales, psicológicos, geográficos, jurídicos que influyen a las personas 

a la hora de comprar o vender un producto o servicio (MD, 2023). 

 

2.2.2.1 LAS 4Fs DEL MARKETING DIGITAL 
Según Habyb Selman, las cuatro F utilizadas en el marketing digital son: 

 

2.2.2.1.1 FLUJO 

Es que tan dinámico es el sitio web para el visitante, el usuario se debe sentir atraído 

de la interactividad del sitio web. 

 

2.2.2.1.2 FUNCIONALIDAD 

Al momento de navegar por un sitio web, este debe ser fácil de manejar, que las 

cosas más relevantes se encuentren con mayor facilidad y así se pueda captar la 

atención de los usuarios y que duren más tiempo en el sitio web 

 

2.2.2.1.3 FEEDBACK (RETROALIMENTACIÓN) 

Se construye una interactividad con el usuario para construir una confianza con 

este, por ejemplo, cuando se nombra un tipo de producto y cada persona lo asocia 

a una marca o empresa distinta, porque ya está posicionado ese nombre en nuestra 

cabeza. 
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2.2.2.1.4 FIDELIZACIÓN 
Mantener la relación entre la empresa o marca con el cliente a largo plazo, es decir, 

mantener que los clientes comercialicen con la marca o empresa por bastante 

tiempo, no que haya clientes de un solo producto y nunca vuelven. 

 

2.2.2.2 ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL 
El marketing digital usa una variedad de estrategias para llegar a sus clientes, que 

a continuación se desarrollaran cada una: 

 

2.2.2.2.1 INBOUND MARKETING 

Conocido también como marketing de atracción, tiene como objetivo en ser 

encontrado por las personas. En esta estrategia, lo que buscan las empresas es 

entender las dolencias y problemáticas de los consumidores, para establecer una 

comunicación con ellos y así ofrecer una solución a sus anhelos y necesidades. 

 

2.2.2.2.2 MARKETING DE CONTENIDOS 

Esta estrategia tiene como fin, posicionar la organización o marca en el lugar y 

momento adecuado, es decir, actúa de manera estratégica publicando los más 

importante y de interés para atraer más clientes. 

 

2.2.2.2.3 MARKETING EN REDES SOCIALES 

Tal como se llama esta estrategia es promocionar la marcar, organización o 

producto en las redes sociales, ya que en estos últimos años se han convertido en 

el día a día de todos, y es el lugar con el que mayor se frecuenta. 

 

2.2.2.2.4 EMAIL MARKETING 

Es el proceso de enviar correos electrónicos con fines comerciales, para atraer un 

nuevo público. Esta estrategia envía contenido basados en los intereses del público, 

para así captar la atención y estos correos no se redirijan a spam. 
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2.2.2.2.5 SEO (OPTIMIZACIÓN PARA MOTORES DE BÚSQUEDA) 

SEO consiste en que los resultados arrojados en los motores de búsqueda sean 

algo orgánicos, es decir, que el mismo motor de búsqueda al momento de arrojar 

resultados estos no sean promocionados, si no se posiciones allí en sugerencias 

por la cantidad de visitas o puntuaciones que tienen, que sea las mismas personas 

ayuden a que tenga esa visibilidad. 
 

2.2.2.2.6 SEM (MARKETING PARA MOTORES DE BÚSQUEDA) 

SEM consiste en el resultado patrocinado en el motor de búsqueda, las marcas o 

las empresas pagan a los diferentes motores de búsquedas para cuando una 

persona busque algo relacionado con lo que ofrece, este aparezca primordialmente. 
 

2.2.2.2.7 VIDEO MARKETING 

Esta estrategia consiste en utilizar material audiovisual para transmitir un mensaje 

y promocionar la marca, producto o la empresa, para generar un material 

interesante y llamar la atención del público, lo más común de esto que se encuentra 

son los comerciales, aunque no necesariamente debe ser de corta duración. 

 

2.3. MARCO CONTEXTUAL 

2.3.1. SECTOR TRANSPORTE PÚBLICO INTERMUNICIPAL 
 
Este sector consiste en movilizar personas desde un punto de partida hasta un 

destino en específico, los cuales podrían ser diferentes departamentos o municipios. 

Este servicio está a cargo de empresas de carácter público o privado (ANDI – 

CÁMARA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS, 2018). 
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Actualmente existen 533 empresas que están legalmente constituidas y habilitadas 

para prestar el servicio de transporte público intermunicipal (Ministerio de transporte, 

2023). Estas empresas pueden laborar a través de los permisos concedidos por el 

ministerio de transporte bajo el Decreto 171 del 5 de febrero del 2001, el cual 

establece controles mínimos, tarifas mínimas, etc. 

 

2.3.2. EMPRESAS LEGALMENTE CONSTITUIDAS 

 
Tabla 1. 
Empresas legalmente constituidas en Colombia 

 

N° NOMBRE NIT 

1 GRAN TRANSPORTADORA RIO TAX S A 8908006570 

2 
COOTRACIBOL - COOP. DE TRDORES DE CIUDAD 

BOLIVAR 
8000483691  

3 TRANSPORTES CHACHAFRUTO S.A. 8909032294  

4 
COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES DE TAME 

COOTRANSTAME LTDA 
8920994211  

5 EMP DE TRANSPORTE RENACIENTE S A 8904004363  

6 COOPERATIVA DE TRANSPORTE DE ARJONA 8904812847  

7 
TRANSPORTES SAN ANTONIO DEL TEQUENDAMA 

SAS 
8001054164  

8 EXPRESO GOMEZ VILLA SAS 8600061511  

9 
COOPERATIVA INTEGTRAL DE TRANSPORTADORES 

DE FOMEQUE LTDA 
8001099496  

10 FLOTA AYACUCHO S.A. 8600011811  

Se anexa la tabla de las empresas legalmente constituidas (Apéndice D) 
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2.3.3. COMPORTAMIENTO DE LOS USUARIOS DE TRANSPORTE PUBLICO 
INTERMUNICIAPL (2022-2021) 

 
Las siguientes figuras muestran cómo se ha comportado tanto los usuarios como 

terminales de transporte durante el año pasado (2022), comparando con el año 

pasado (2021) 

 

Figura 3. Pasajeros por nivel de servicio 

  
Fuente: Ministerio de Transporte (2022) 

 

Se puede evidenciar como los usuarios tuvieron una mayor preferencia para las 

empresas de lujo con un 59,9% de usuarios y los demás usuarios al básico. 

 

Figura 4. Despacho de vehículos acumulado 
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Fuente: Ministerio de Transporte (2022) 

 

Se puede evidenciar que en el año 2022 hubo más despachos de vehículos a 

comparación del año 2021, donde en mayo tuvo un descenso de despachos muy 

grande. 

 

Figura 5. Pasajeros acumulados 

 
Fuente: Ministerio de Transporte (2022) 
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Se puede evidenciar que en el año 2022 hubo más pasajeros en las terminales a 

comparación del año 2021, donde en mayo tuvo un descenso de pasajeros muy 

grande. 

 

Figura 6. Pasajeros por terminal 

 
Fuente: Ministerio de Transporte (2022) 

 

Las ciudades con los terminales con mayores usuarios son Cali 9.612.772 de 

usuarios, Medellín Centra con 9.068.905 millones de usuarios, Bogotá Salitre con 

7.890.629 millones de usuarios, Pereira con 5.162.255 millones de usuarios y 

Armenia con 4.471.919 millones de usuarios. 
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Figura 7. Despachos por clase de vehículos 

 
Fuente: Ministerio de Transporte (2022) 

 

Por medio de este grafico de barras se puede ver que los usuarios prefieren 

movilizarse en microbús con 3.837.762 millones de usuarios, al que también le sigue 

como tipo de vehículo también muy utilizado por los usuarios es el bus, con 

2.968.157 millones de usuarios. 
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3. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 

Para la realización de esta monografía se utilizó el tipo de investigación explicativa, 

ya que se revisó lo relacionado al marketing digital de las empresas más 

competitivas del sector de transporte público intermunicipal de Colombia. Se 

adoptó un enfoque mixto, donde se manejaron cifras y datos, así como aspectos 

no numéricos o patrones, los cuales se analizaron para encontrar las posibles 

falencias que tuvieran respecto a su marketing digital. 

 

Tabla 2. 
Etapas del proyecto 

FASE OBJETIVO ESPECIFICO TECNICAS 

Fortalezas y 
Debilidades en 
Marketing Digital 

1. Identificar las principales 

fortalezas y debilidades de las 

empresas de transporte público 

intermunicipal en cuanto a sus 

prácticas de marketing digital 

para aumentar su rendimiento y 

competitividad en el mercado. 

Búsqueda Abierta   

de Información 

Comparativa de 
Preferencias y 
Hábitos de los 
Usuarios de 
Transporte Publico 

2. Comparar las preferencias y 

hábitos de los usuarios de 

transporte público intermunicipal 

en Colombia en cuanto a la 

búsqueda y selección de 

opciones de transporte, para 

identificar oportunidades de 

mejora en las prácticas de 

Búsqueda Abierta 

de Información 
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marketing digital que permitan a 

las empresas atraer y retener 

clientes. 

Estrategias de 
Marketing Digital de 
Referencia 

3. Proponer las estrategias de 

marketing digital más efectivas 

utilizadas por las empresas 

líderes en el mercado de 

transporte público intermunicipal 

en Colombia para mejorar la 

posición competitiva en el 

mercado. 

Búsqueda Abierta 

de Información 

 

La técnica utilizada para la búsqueda de información fue la búsqueda abierta de 

información, la cual consistió en indagar de manera libre y sin limitaciones en 

diversas fuentes para recopilar datos. Esta técnica, caracterizada por su flexibilidad, 

facilitó la búsqueda de información al permitir la exploración de una amplia gama de 

fuentes, incluyendo bases de datos, documentos académicos, sitios web, artículos 

científicos e informes institucionales, entre otros recursos relevantes. 

 

3.1. HERRAMIENTAS 

3.1.1. ANÁLISIS CUANTITATIVO 
El análisis cuantitativo consiste en recopilar información numérica, como tasas, 

cantidades, estadísticas, etc. De las distintas redes sociales y páginas web que 

poseen las empresas que se desean analizar, con el objetivo de evaluar el 

rendimiento del marketing digital.  
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3.1.2. SIMILAR WEB 
Similarweb es una página que permite analizar un sitio web, mostrando la cantidad 

de visualizaciones que tiene en el último mes, cuanto tiempo en promedio tarda una 

persona dentro de la página web, ingresos que generan, tasa promedio de género 

y rango de edades de la misma, palabras más utilizadas referente a la página web, 

entre otras cosas (Similarweb, 2023). 

 

3.1.3. SEOBILITY 
Seobility es una página que analiza un sitio web como lo haría cualquier robot de 

rastreo, incluyendo todas las páginas enlazadas, evalúa la información en busca de 

subpáginas con errores, problemas de optimización on page, de contenidos (por 

ejemplo, contenidos duplicados), estructurales, técnicos, etc. (Seobility, 2023). 

 

3.1.3.1 SEO Checker 
SEO Checker lleva a cabo un análisis SEO del estado de tu web (Seobility, 2023), 

este análisis arroja resultados como la calidad de la página web en porcentaje, su 

estructura en porcentaje, tiempo de carga, cantidad de palabras, medios utilizados 

en la página (videos, imágenes, GIFs, etc.), por último y no menos importante la 

puntuación SEO es una métrica que indica el rendimiento de tu web en lo que 

respecta a la optimización para motores de búsqueda (Semrush blog, 2023). 

 

3.1.4. BUYER PERSONA 
El buyer persona consiste en describir detalladamente a alguien que representa al 

cliente objetivo, es decir, es un personaje ficticio del potencial cliente ideal, se realiza 

una previa investigación de los futuros consumidores sobre sus intereses, sus 

preferencias, hábitos de compra, etc. Enfocados al sector o empresa que realiza el 
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buyer persona; el buyer persona sirve para enfocar las prioridades del cliente, para 

así crear un plan de marketing que esté más enfocado en el cliente (Hootsuit, 2021) 
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO 

4.1. FORTALEZAS Y DEBILIDADES EN MARKETING DIGITAL 

4.1.1. ANÁLISIS DE MARKETING DIGITAL 

4.1.1.1 ANÁLISIS CUANTITATIVO 
Gracias a la información reportada por el por el Ministerio (Ministerio de Transporte, 

2023), se recopiló información general de las empresas legalmente constituidas, 

como su nombre, ubicación, NIT, persona responsable, número de contacto y correo 

electrónico de contacto, entre otros datos relevantes. Se anexa tabla con los datos 

(Apéndice D) 

 

En total, se encontraron registradas 533 empresas legalmente constituidas en toda 

Colombia. Debido al tamaño de la población de empresas para analizar, se utilizó 

la herramienta Survey Monkey, que es una calculadora para determinar el tamaño 

de muestra necesario para investigaciones. Con un 90% de confiabilidad y un 

margen de error del 10%, se determinó que la muestra debía ser de 60 empresas. 

Luego, se seleccionaron aleatoriamente las 60 empresas de la lista de 533 

empresas. Se anexa tabla de la muestra tomada para la realización de la 

investigación (Apéndice E) 

 

Se llevó a cabo una investigación de cada empresa escogida en la muestra, sobre 

si la empresa poseía los siguientes elementos fundamentales en el marketing digital:  

 

• Página web 

• Facebook 

• Instagram 

• Twitter  
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En el siguiente diagrama de flujo, se evidencia como fue el proceso de búsqueda 

de la información para cada empresa: 

 

Figura 8. Diagrama de flujo para la investigación de los canales de comunicación 

 
Fuente: Autor 
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Ya al tener identificada cuales empresas poseen página web y redes sociales, se 

procede a realizar un análisis de cada página web o red social que posee cada 

empresa de la muestra. 

 

4.1.1.1.1 PÁGINA WEB  

Empezando por analizar las empresas que cuentan con página web, se utiliza las 

herramientas Similarweb y Seobility para realizar este análisis de las páginas web, 

lo cuales verifican la cantidad de vistas que tienen cada una de las páginas web, 

cuanto tardan en cargar, cuanto tiempo en promedio dura un usuario visitando la 

página, etc. Para el análisis se utilizó: 

 

• La cantidad de visitas de la página web  

• Cuanto tiempo en promedio una persona se queda en la página  

• Tasa de género  

• Rango de edades 

• Las tres palabras más utilizadas en relación al sitio web 

 

Figura 9. Página de Similarweb 

 
Fuente: Similarweb, 2023 
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Para el análisis de esta investigación se utilizará la herramienta de la página 

Seobility llamada SEO Checker lleva a cabo un análisis SEO del estado de tu web 

(Seobility, 2023), para el análisis de tuvieron en cuanta tres aspectos:  

 

• La puntuación SEO  

• La calidad de la página web  

• El tiempo de carga de la página web 

 

Figura 10. Página de Seobility 

 
Fuente: Seobility, 2023 

 

Estas herramientas son muy útiles para visualizar mejor como está compuesta la 

página web de la empresa, puntuándola de manera numérica. 

 

4.1.1.1.2 FACEBOOK 
Para realizar el análisis de Facebook de las empresas seleccionadas en nuestra 

muestra, se consideraron los siguientes aspectos como fundamentales para 
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recopilar los datos necesarios. Cabe destacar que toda la información fue 

recolectada en el mes de abril de 2023. 

 

• Cuantos me gusta tiene la página 

• Cuando fue la última publicación 

• Cantidad promedio de reacciones (5 últimos) 

• Cantidad promedio de comentarios (5 últimos) 

• Cantidad promedio de compartidos (5 últimos) 

 

Los cuales sirven para recolectar datos que puede ayudar a ver cómo está la 

situación en la página de Facebook que tiene cada empresa. 

 

4.1.1.1.3 INSTAGRAM 

Para realizar el análisis de Instagram de las empresas seleccionadas en nuestra 

muestra, se consideraron los siguientes aspectos como fundamentales para 

recopilar los datos necesarios. Cabe destacar que toda la información fue 

recolectada en el mes de abril de 2023. 

 

• Cuantos seguidores tiene la cuenta 

• Cuantas publicaciones tiene 

• Cuando fue el último post 

• Con qué frecuencia publica (5 últimos) 

• Cantidad promedio de likes (5 últimos) 

• Cantidad promedio de comentarios (5 últimos) 

• Cantidad de post tipo video y tipo foto 

• Cantidad de reels  
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Los cuales sirven para recolectar datos que puede ayudar a ver cómo está la 

situación en la cuenta de Instagram que tiene cada empresa. 

 

4.1.1.1.4 TWITTER 

Para realizar el análisis de Twitter de las empresas seleccionadas en nuestra 

muestra, se consideraron los siguientes aspectos como fundamentales para 

recopilar los datos necesarios. Cabe destacar que toda la información fue 

recolectada en el mes de abril de 2023. 

 

• Cantidad de seguidores 

• Cuando fue su última publicación  

• Cantidad promedio de likes (5 últimos) 

• Cantidad promedio de comentarios (5 últimos)  

• Cantidad promedio de re-post (5 últimos) 

 

Los cuales sirven para recolectar datos que puede ayudar a ver cómo está la 

situación en la cuenta de Twitter que tiene cada empresa. 

 

4.1.1.2 ANÁLISIS CUALITATIVO 
Este análisis permite identificar las percepciones y actitudes que tienen los clientes 

en el mercado y se enfoca en la objetividad de los usuarios de todas las estrategias 

de marketing digital que posean cada una de las empresas (INBOUNDCYCLE, 

2022). Para esta investigación se enfocará el análisis en los siguientes aspectos: 

 

• Identidad de marca 

• Variedad de canales de comunicación 

• Usabilidad de la página web 
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4.1.1.2.1 IDENTIDAD DE MARCA 
La identidad de marca es como se define una empresa o marca ante los clientes, 

debe ser capaz de transmitir esos valores que tienen la empresa, para ser 

reconocida en el mercado (idital, 2023) 

 

Con la investigación previa de las empresas (análisis cuantitativo) se puede partir 

para llegar a una conclusión sobre este apartado. En primer lugar, se debe tener 

conocimiento con cuantas redes sociales cuenta, aparte de su página web; luego 

con esta información visitar cada una de estas redes y analizar cómo está 

estructurada sus redes sociales, es decir, analizar aspectos como: 

 

• Si la paleta de colores utilizada en las publicaciones y demás, concuerdan 

con el logotipo 

• Si la temática de las publicaciones concuerda con lo que se dedica la 

empresa 

• Se entiende que intenta transmitir con sus publicaciones 

• Entre otras 

 

4.1.1.2.2 VARIEDAD DE CANALES DE COMUNICACIÓN 

Tener presente cuantos canales tiene una empresa es bastante útil, ya que muestra 

que tan presente está una empresa virtualmente, además de tener varias 

alternativas de como un cliente puede comunicarse con una empresa (Pedro M. & 

Diego G., 2021) 

 

Para poder realizar este seguimiento, se recolecto la información de cada empresa 

de la muestra sobre cuantas redes sociales tenía cada una de ella, el proceso fue 

más ágil gracias a las páginas web de cada una de las empresas, ya que estás nos 

muestra con cuales redes sociales cuentan, también verificando que la información 
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sea verdadera. Si no llega a contar con una página web se buscará por aparte si 

hay existencia de alguna red social. 

 

4.1.1.2.3 USABILIDAD DE LA PÁGINA WEB 

Para realizar este apartado, se debe tener en cuenta que tan fácil es manejar la 

página web de la empresa; en el apartado cuantitativo se realizó la recopilación de 

cuales empresas de la muestra contaban con una página web y su respectivo 

enlace, con esa información se va a analizar cada una de las páginas web y como 

está compuesta y si es fácil de manejar. 

 

4.2. COMPARATIVA DE PREFERENCIAS Y HÁBITOS DE LOS USUARIOS DE 
TRANSPORTE PUBLICO 

Para determinar los hábitos de los usuarios del transporte público intermunicipal de 

Colombia, se realizó una investigación de información secundaria sobre como 

estuvo los pasajeros del transporte intermunicipal de Colombia, terminales, 

movimiento de pasajeros, ciudades con más salida de buses, etc. Del año 2022, ya 

que aún no se termina este año por lo que los datos estarían incompletos. 

 

La fuente más confiable que puede proporcionar estos datos es el mismo Ministerio 

de Transporte y la ANDI, que brinda las estadísticas de cada año y comparativa con 

años anteriores. 
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Figura 11. Tasa de pasajeros por nivel de servicio (2022) 

 
Fuente: ANDI y Ministerio de Transporte  

 

Este gráfico muestra cuales son las preferencias de los usuarios según el servicio 

que buscan, en dónde el servicio de lujo es el más usado por los usuarios. 
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Figura 12. Despacho por clase de vehículos (2022) 

 
Fuente: Ministerio de Transporte  

 

En este gráfico de barras se puede apreciar cual es la clase de vehículo más 

utilizado por los usuarios, el cual el microbús es el de mayor preferencia entre los 

usuarios. 
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Figura 13. Pasajeros acumulados (2022) 

  

 
Fuente: Ministerio de Transporte  

 

Este diagrama muestra como ha sido el comportamiento total de los pasajeros 

durante todos los meses del año, y haciendo comparación en el año anterior (2021), 

dónde en el año 2022 hubo una incrementación de pasajeros a comparación del 

año 2021, además los picos más altos de pasajeros son los mese Julio, Octubre y 

Diciembre. 
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Figura 14. Pasajeros por día (2021 vs 2022) 

  
Fuente: ANDI y Ministerio de Transporte  

 

Igual que en el diagrama anterior, muestra como es el comportamiento promedio de 

pasajeros, pero en cada día de un mes, haciendo un contraste con el año anterior 

(2021), dónde el año 2022 disminuyó la cantidad de pasajeros por día con respecto 

al 2021. 
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Figura 15. 10 rutas con mayor frecuencia de pasajeros 

  
Fuente: ANDI y Ministerio de Transporte  

 

Estas fueron las 10 rutas con más pasajeros y ventas en todo el año 2022, dónde 

la ciudad de Bogotá es donde más se frecuenta como punto de partida o destino. 

 



 
DOCENCIA PÁGINA 43  

DE 103 

F-DC-125 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO 

DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO, MONOGRAFÍA, 
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO 

VERSIÓN: 1.0 

 

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestión UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeación 
FECHA APROBACION. Junio de 2023 

 
 

Figura 16. Ciudades con mayor frecuencia de pasajeros 

  
Fuente: ANDI y Ministerio de Transporte  

 

Estas ciudades son las que tienen un mayor movimiento de pasajeros en todo el 

año 2022. 

 

Con la información secundaria recopilada anteriormente, se procede a realizar un 

buyer persona o perfil del cliente ideal, para una mejor visualización y análisis de 

estos datos. 

 

Para determinar los pasos a seguir para realizar el buyer persona para este sector 

se utilizará como referencia el libro Buyer personas: how to gain insight into your 

customer's expectations, align your marketing strategies, and win more business de 

Adele Revella. 

 

En primera instancia para realizar la caracterización del buyer persona, para ello 

con la información previamente recolectada se determina los siguientes datos: 
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• Datos demográficos: 

o Nombre 

o Edad 

o Sexo 

o Lugar de residencia 

o Personalidad 

o Ocupación 

o Ingresos 

o Nivel de estudios 

o Hobbies 

• Preocupaciones 

• Retos 

• Motivaciones  

• Objetivos a cumplir 

• Comportamiento de compra: 

o ¿Con que frecuencia compra? 

o ¿Compra en línea o en tiendas física? 

o ¿Qué medios de pago suele usar? 

• Comportamiento online: 

o Cuales redes sociales más utiliza 

 

Estos datos son el cuerpo y ser del buyer persona, ya que esto ayudará a construir 

el perfil del cliente ideal. Estos datos se organizan y se muestran como una ficha 

descriptiva de una “persona”. 
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Figura 17. Formato ejemplo de un buyer persona 

 
AUTOR: Freepik 

 

Como son demasiadas empresas de este sector se realizará tres buyer persona, 

utilizando los datos proporcionados por la ANDI y el Ministerio de Transporte, 

además de os datos arrojados por Seobility, los demás datos que no se encuentren 

se supondrán, como se ha dicho antes este es un perfil ficticio de un cliente ideal, y 

no todo se apega a datos recolectados, también puede ser suposiciones. 

 

4.3. ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL DE REFERENCIA 

Tras realizada la investigación de cada una de las empresas de muestra del sector 

de transporte publico intermunicipal, lo cual se realizó un benchmarking enfocado 

en su marketing digital que maneja cada una de las empresas, y también la 

recopilación de la información secundaria sobre los hábitos y preferencias del 

sector, lo cual se realizaron tres buyer persona para una mejor visualización de esta 

información. Realizado este proceso se pudo identificar unos problemas o falencias 
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que se presentan en varias de estas empresas, además de proponer sus debidas 

estrategias como se muestra en la Tabla 3. 

 

Tabla 3. 
Identificación debilidades y Propuestas de estrategias 

DEBILIDADES 
CARACTERÍSTICAS 
PÚBLICO OBJETIVO 

ESTRATEGIA 

Mala gestión de su página 

web • El 60% de los 

usuarios prefieren el 

servicio de lujo. 

• Más de 3.5 mil 

usuarios prefieren 

viajar en microbús 

• La ciudad con más 

punto de destino y de 

partida es Bogotá 

• Realizan compras en 

línea 

 

Gestión de la página web 

Poca variedad de canales Mejora de la presencia en 

línea Redes sociales olvidadas 

Falta de creatividad en sus 

publicaciones 

Gestión del contenido en 

sus redes sociales 

 

• Mala gestión de su página web: Se identificó que muchas páginas web tienen 

muy mal gestionada sus páginas web, algunas contienen mucha información 

que saturan mucho la página web y no la hace llamativa, como también el control 

de la ubicación de los botones que suelen estar escondido o son difíciles de 

encontrar, lo que esto puede ocasionar las pocas visitas en las páginas web. 

• Poca variedad de canales: La mayoría, como el 25% de las empresas, no 

cuentan con más de la página web o no cuentan con ningún canal de 
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comunicación, de las redes sociales que menos tienen algunas empresas son 

Instagram y Twitter. 

• Redes sociales olvidadas: En el caso de algunas redes sociales de las 

empresas no han sido actualizadas desde hace mucho tiempo, es decir, su 

última publicación fue hace ya dos o tres años. 

• Falta de creatividad en sus publicaciones: En todas las redes sociales de 

cada una de las empresas que cuentan con ellas, son muy repetitivas y simple, 

nada llamativas, se basan exclusivamente en publicar cosas de la empresa (foto 

de los buses, tarifas, horarios, etc.) y no intenta captar la atención de los 

usuarios. 

 

En la Tabla 4 se muestra el esquema para la presentación y el desarrollo de las 

estrategias propuestas. 

 

Tabla 4. 
Tabla de Plan de Acción 

FASES ACTIVIDADES ENTREGA 
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5. RESULTADOS 
 

5.1. FORTALEZAS Y DEBILIDADES EN MARKETING DIGITAL 

5.1.1. ANÁLISIS DE MARKETING DIGITAL 

5.1.1.1 CUANTITATIVO 
Ya realizado la búsqueda por internet de cada una de las empresas de la muestra, 

se obtuvo el siguiente resultado: 

 

Tabla 5. 
Empresas de muestra 

# EMPRESA 
PÁGINA 

WEB 

FACEB

OOK 

INSTAG

RAM 

TWIT

TER 

1 GRAN TRANSPORTADORA RIO TAX S A NO SÍ NO NO 

2 
COOTRACIBOL - COOP. DE TRDORES DE 

CIUDAD BOLIVAR 
NO SÍ NO NO 

3 
COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES DE 

TAME COOTRANSTAME LTDA 
SÍ SÍ SÍ SÍ 

4 
TRANSPORTES SAN ANTONIO DEL 

TEQUENDAMA SAS 
NO SÍ NO NO 

5 EXPRESO GOMEZ VILLA SAS NO NO NO NO 

6 
COOPERATIVA INTEGTRAL DE 

TRANSPORTADORES DE FOMEQUE LTDA 
SÍ SÍ NO NO 

7 TRANSPORTES Y SERVICIOS TEUSACA SAS SÍ SÍ SÍ NO 

8 
TRANSPORTES CISNEROS - ENTRERRIOS 

LTDA Y CIA S.C.A. 
SÍ SÍ NO NO 

9 EXPRESO BRASILIA S.A. SÍ SÍ SÍ SÍ 

1

0 

COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES DEL 

HUILA LIMITADA 
SÍ SÍ SÍ SÍ 

Se anexa la Tabla con los datos recopilados de los canales (Apéndice E) 
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En el siguiente diagrama de barras, se muestra gráficamente el comportamiento de 

los datos hallados en, haciendo énfasis en la página web, Facebook Instagram y 

Twitter de manera general de la muestra de las empresas: 

 

Figura 18. Análisis de marketing digital de las empresas de muestra 

 
Fuente: Autor 

 

Dónde el 73,33% de las 60 empresas elegidas como muestra poseen una página 

web, lo que sería en total 44 empresas de la muestra; para la red social Facebook, 

la tasa que representa la cantidad de empresas que poseen una página en la 

plataforma de 53,33% de empresas, a lo que equivaldría a 32 empresas de la 

muestra; por otra parte 16,67% de las empresas de muestra tienen una cuente de 

Instagram, es decir solamente 10 empresas cuentan con Instagram. Finalmente, el 

13,33% de las empresas tienen una cuenta de Twitter, lo que significa que solo 8 

empresas de la muestra tienen una cuenta en esta red social. 
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Por lo que muchas de las empresas no cuentan con los suficientes canales de 

comunicación, lo que puede ocasionar la falta de visibilidad en los medios digitales. 

 

TODOS los datos recolectados en los distintos canales de comunicación de las 

empresas fueron en el MES DE ABRIL DEL PRESENTE AÑO, las fechas exactas 

de la consulta se encuentran registradas en la bitácora realizada por el autor. 

 

Figura 19. Captura de la bitácora 

 
Fuente: Autor 

 

5.1.1.1.1 PÁGINA WEB  
Con la investigación de cada empresa de la muestra, se identificó cuales contaban 

con una página web, para luego con las herramientas Similarweb y Seobility analizar 

cada una de las páginas web. Se anexa la Tabla con los datos de las empresas que 

tiene página web (Apéndice E) 
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Como las tablas son demasiado extensas, para realizar un mejor análisis se 

dividieron en cada parámetro evaluado, se realiza un gráfico para una mejor 

visualización del comportamiento, que por la cantidad de empresas de muestra para 

graficar se optó por solamente graficar las 10 empresas con mejores datos. 

 

Figura 20. Total de visitas en la página web 

 
Fuente: Autor 

 

En este apartado el 18% de las 60 empresas de la muestra sobre pasan las 5 mil 

visitas, esto significa que no mucha gente conoce estás empresas o que no poseen 

una página web. Esto puede afectar en parte la cantidad de tickets que vende la 

empresa por la poca gente que visita el sitio web, ya que en la página web se puede 

comprar los tickets. 
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Figura 21. Duración media de la visita a la página web en minutos 

 
Fuente: Autor 

 

El 23% de las 60 empresas de muestra sobrepasan los 2 minutos de visita 

promedio, por lo que se puede inferir que sin importar que llamativa sea la página 

los usuarios se van a quedar la misma cantidad de tiempo, ya que ellos solo van a 

lo que necesitan y nada más. 
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Figura 22. Distribución de edades en promedio 

 
Fuente: Autor 

 

Se puede concluir que el rango de edades que más visita las páginas web del sector 

de transporte público intermunicipal, son entre los 25 y 34 años, siguiendo le el 

rango entre los 18 y 24 años, en cambio en las edades de los 45 para arriba no 

suelen frecuentar estos sitios web, ya que posiblemente en estas edades las 

personas no saben buscar o no conocen sobre estos sitios web y prefieren lo 

tradicional, presencialmente. 

 

Por otra parte, las tres palabras clave que utiliza los usuarios para buscar la empresa 

siempre es el nombre de la empresa más el servicio o cosa que necesiten buscar 

de ella, por ejemplo, “Copetran tiquetes” o “Brasilia pasajes”, elementos así, que al 

fin y al cabo, los lleva a la página web de la empresa. 

 

Al momento de realizar el análisis con la herramienta Similarweb el 43% de las 

empresas de la muestra no arrojaron ningún dato o simplemente no cuentan con 

página web, pero la herramienta no arrojó ningún dato, esto se puede deber a que 
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la página web como tal no tenga ninguna visita y al no tener nada que analizar, que 

datos podría arrojar, la herramienta. 

  

Figura 23. Gráfica de la comparativa entre la puntuación SEO y la calidad de su 

página web 

 
Fuente: Autor 

 

Primero hay que tener presente que la puntuación SEO se evalúa en escala de 100, 

y para llegar a una puntuación como tal se evalúa varios factores como el número 

de visitas, su número de “retroenlaces”, etc. qué tan apto para dispositivos móviles 

es su sitio, por lo que a mayor puntuación da a entender que la página web tiene un 

mayor rendimiento y mayor calidad (Constant contact, 2022).Se puede ver en el 

gráfico que las puntuaciones en promedio están en el rango del 40% al 70% por lo 

que existen empresas que solamente se enfocan en tener su página web y no 

volverla más llamativa, estética y más fácil de usar, no van más allá como las otras 

empresas con mayor puntuación SEO. También la calidad de la página web ronda 

en promedio entre el 20% y 70%, por lo que da a entender que hay páginas muy 

mal estructuradas. 
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Figura 24. Gráfica del tiempo de carga de la página web en segundos 

 
Fuente: Autor 

 

En este apartado los resultados son más positivos, ya que el rango de tiempo de 

carga va del 0.5 hasta el 1.5 segundos en tiempo de carga, por lo que el usuario no 

tendrá que esperar mucho tiempo a que cargue la página web. 

 

5.1.1.1.2 FACEBOOK 
  

Con los datos recolectados en la Tabla 3, se realizó el análisis con los aspectos o 

parámetros establecidos en el titulo 4.1.1.1.2 para recolectar los datos de la red 

social Facebook, de las empresas muestra que contaban con una página de 

Facebook. Se anexa la Tabla con los datos recopilados referente a la página web 

(Apéndice E) 

 

Como las tablas son demasiado extensas, para realizar un mejor análisis se 

dividieron en cada parámetro evaluado, se realiza un gráfico para una mejor 



 
DOCENCIA PÁGINA 56  

DE 103 

F-DC-125 
INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO 

DE INVESTIGACIÓN, DESARROLLO TECNOLÓGICO, MONOGRAFÍA, 
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO 

VERSIÓN: 1.0 

 

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones 
 

REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestión UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeación 
FECHA APROBACION. Junio de 2023 

 
 

visualización del comportamiento, que por la cantidad de empresas de muestra para 

graficar se optó por solamente graficar las 10 empresas con mejores datos. 

 

Figura 25. Cantidad de me gustas de la página de Facebook de cada empresa de 

la muestra 

 
Fuente: Autor 

 

En este gráfico se puede observar cómo es el comportamiento de los me gustas de 

cada una de las empresas de la muestra, dónde el 8% de las 60 empresas de la 

muestra superan los 25 mil de me gustas en sus páginas de Facebook, por lo que 

da a entender que muchas páginas de Facebook son desconocidas para muchos 

usuarios. 
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Figura 26. Cantidad promedio de reacciones en la Página de Facebook de cada 

empresa de la muestra 

 
Fuente: Autor 

 

Ya en este apartado se puede observar que las empresas de la muestra, que el 

20% de las 60 empresas de la muestra sobre pasan los 50 reacciones en promedio, 

esto quiere decir que el 80% de las empresas de la muestra no pasan está cantidad 

de reacciones o no cuentan con página web. 
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Figura 27. Cantidad promedio de comentarios en la Página de Facebook de cada 

empresa de la muestra 

 
Fuente: Autor 

 

Igualmente, para este aspecto, el 10% de las 60 empresas de la muestra sobre 

pasan los 10 comentarios en promedio, lo que equivaldría que el 90% no alcanza 

esta cifra en comentarios promedio o no cuentan con una página de Facebook. 
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Figura 28. Cantidad promedio de comentarios en la Página de Facebook de cada 

empresa de la muestra 

 
Fuente: Autor 

El 92% de las 60 empresas de la muestra no superan los 15 compartidos en 

promedio en su página web, que también incluye las empresas que no cuentan con 

una página de Facebook. Como se observa en el grafico solamente 6 empresas 

sobrepasan esta cifra en promedio, lo que equivaldría al 8% de las empresas de 

muestra. 

 

Por otro lado, el 42% de empresas se mantienen activas en Facebook publicando 

cosas relacionadas a las empresas en su página de Facebook, en cambio el resto 

de empresas su página ha sido abandonada o no tienen una. 

 

5.1.1.1.3 INSTAGRAM 

Con los datos recolectados en la Tabla 3, se realizó el análisis con los aspectos o 

parámetros establecidos en el titulo 4.1.1.1.3 para recolectar los datos de la red 

social Instagram, de las empresas muestra que contaban con una cuenta de 
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Instagram. Se anexa la Tabla con los datos recolectados en Instagram (Apéndice 

E) 

 

Como las tablas son demasiado extensas, para realizar un mejor análisis se 

dividieron en cada parámetro evaluado, se realiza un gráfico para una mejor 

visualización del comportamiento, que por la cantidad de empresas de muestra para 

graficar se optó por solamente graficar las 10 empresas con mejores datos. 

 

Figura 29. Número de seguidores en miles 

 
Fuente: Autor 

 

El 12% de las 60 empresas de la muestra cuentan con más de 3 mil seguidores en 

su cuenta de instagram, por lo que el 88% de las empresas de la muestra no 

superan esta cifra o no tienen una cuenta de Instagram. 
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Figura 30. Cantidad de publicaciones 

 
Fuente: Autor 

 

Como se puede ver en la gráfica solamente 5 empresas de la muestra tienen más 

de 1.500 publicaciones en sus cuentas de instagram, esto hace relación a la 

frecuencia en que publican, ya que estas mismas empresas publican diariamente, 

por eso es la cantidad tan grande de publicaciones, porque las demás suelen 

publicar regularmente; aunque todas las cuentas se mantienen activas a la fecha de 

hoy. 
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Figura 31. Cantidad promedio de likes 

 
Fuente: Autor 

En la gráfica se puede observar como 3 empresas de la muestra se destacan por 

tener en promedio más de 100 likes en su cuenta de intagram y las 57 empresas 

restantes están por de bajo de esta cifra o no tienen una cuenta de Instagram. 

 

Figura 32. Cantidad Promedio de comentarios 

 
Fuente: Autor 
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En la gráfica se puede observar como 3 empresas de la muestra se destacan por 

tener en promedio más de dos comentarios en su cuenta de intagram y las 57 

empresas restantes están por de bajo de esta cifra o no tienen una cuenta de 

Instagram. 

 

Figura 33. Tasa por tipo de publicación (Post foto-video y reels) 

 
Fuente: Autor 

 

Gracias al gráfico evidenciar que las cuentas del sector de transporte publico 

intermunicipal, tienden a publicar en Instagram post tipo fotos y videos largos, ya 

que su tasa de reels es muy baja que ni alcanza a ser la mitad de todas las 

publicaciones en total. 

 

5.1.1.1.4 TWITTER 

Con los datos recolectados en la Tabla 3, se realizó el análisis con los aspectos o 

parámetros establecidos en el titulo 4.1.1.1.4 para recolectar los datos de la red 
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social Twitter, de las empresas muestra que contaban con una cuenta de Twitter. 

Se anexa la Tabla con los datos recolectados en Twitter (Apéndice E) 

 

Como las tablas son demasiado extensas, para realizar un mejor análisis se 

dividieron en cada parámetro evaluado, se realiza un gráfico para una mejor 

visualización del comportamiento, en dónde están todas las empresas que cuentan 

con la red social Twitter. 

 

Figura 34. Cantidad de seguidores 

 
Fuente: Autor 

 

Como se muestra en la gráfica solamente 3 empresas de la muestra sobre pasan 

los 5 mil seguidores, mientras las otras 5 están inferior a esta cifra o en cero, por lo 

que se puede concluir dos cosas, primero para esta red social el 13% de las 

empresas de la muestra tenían una cuenta, y segundo la cantidad de seguidores de  

estas empresas no es muy grande, por lo que hace esta red social no sea la 

adecuada para promocionar y dar a conocer la empresa. 
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Figura 35. Cantidad promedio de interacciones 

 
Fuente: Autor 

 

En la gráfica se puede apreciar que en esta red social no tienes muy buenas 

interacciones, ya que el 75% de estas 8 empresas que cuentan con Twitter, no 

superan ni las 2 interacciones en promedio de likes, comentarios y re-post, 

solamente dos empresas superan esta cifra una en likes y re-post, además 2 de las 

8 empresas tienen una cantidad promedio de likes alta y en los otros apartados son 

bajos; por lo que se puede ver que esta red social no es muy buena para hacer 

visible a la empresa, tomando en cuenta que solamente 8 empresas de las 60 de 

muestra cuentan con esta red social, si no también sus estadísticas. 

 

5.1.1.2 CUALITATIVO 
 

5.1.1.2.1 IDENTIDAD DE MARCA 

En todas las empresas sus publicaciones o página web implementan temas o 

colores relacionados al logo de la empresa, al igual que en sus publicaciones en 
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sus redes sociales, lo que hace que algún usuario al entrar quede en su mente esa 

relación de la publicación y el logotipo con su paleta de colores. 

 

5.1.1.2.2 VARIEDAD DE CANALES DE COMUNICACIÓN 

Realizando la recopilación de la información de cada una de las empresa de 

muestra se encontró que muchas empresas no cuentan con mucha variedad de 

canales de comunicación, por mucho cuentan con una página web; de todas las 

empresas de la muestra solo 8 cuentan con una página web y las tres redes sociales 

principales, es decir el 87% de las empresas de la muestra no cuentan con todos 

los canales de comunicación más comunes, además esas 8 empresas que cuentan 

variedad de canales son unas de las empresas más competitivas o populares entre 

los clientes: cooperativa de transportadores de Tame COOTRANSTAME LTDA, 

expreso Brasilia S.A., Cooperativa de transportadores del huila limitada, cooperativa 

santandereana de transportes limitada, expreso Bolivariano S.A., cooperativa de 

motoristas del Huila y Caquetá, transportes expreso Palmira S.A. (RedBus1, 2023) 

 

5.1.1.2.3 USABILIDAD DE LA PÁGINA WEB 

 

Tabla 6.  
Resultados usabilidad de la página web 

# EMPRESA USABILIDAD DE LA PÁGINA WEB 

1 
COOPERATIVA DE 

TRANSPORTADORES DE TAME 

COOTRANSTAME LTDA 

La página web tiene un aspecto muy 

agradable y no es complicada de 

manejar, lo primero que se 

encuentra al entrar son todos los 

botones o lugares que un usuario 

 
1 Empresa un servicio de compra de tickets en línea dónde tiene una gran afiliación con bastantes 
empresas del sector, por lo cual muestra cuales son las empresas con más tickets vendidos. 
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podría necesitar como las redes 

sociales, número de contacto, los 

servicios que ofrece, y peticiones, 

quejas y reclamos; además de tener 

medios visuales de apoyo que hacen 

la página más agradable para 

entenderla, como también en su 

aspecto. 

2 
COOPERATIVA INTEGTRAL DE 

TRANSPORTADORES DE 

FOMEQUE LTDA 

La página web es muy simple, tiene 

demasiado texto, no hay casi apoyo 

de medios visuales para hacer más 

dinámica la página, además de estar 

muy desorganizada, tiene elementos 

innecesarios que no ayudan a que el 

usuario entienda la página web. 

3 
TRANSPORTES Y SERVICIOS 

TEUSACA SAS 

La página web tiene bastante medios 

visuales que la hace ver bastante 

bonita, pero está un poquito 

anticuada en estructura y colores, 

pero al momento de buscar los 

botones importantes son fáciles de 

encontrar, ya que de primera que se 

abre la página web se encuentran 

esos botones a excepción de las 

redes sociales de contacto que están 

en la parte inferior de la página web. 

En usabilidad está bastante bien, se 

encuentran fácil las cosas que 
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proporciona la página, pero necesita 

una renovación de imagen. 

4 
TRANSPORTES CISNEROS - 

ENTRERRIOS LTDA Y CIA S.C.A. 

La página web es muy llamativa, 

contiene muchos medios visuales, 

los botones están de primera vista 

cuando se abre la página web, 

excepto las redes sociales de 

contacto ellas están en la parte 

inferior de la página web, además al 

recorrer la página muestra las tarifas 

de sus servicios y cuáles son sus 

destinos. 

5 EXPRESO BRASILIA S.A. 

La página web es bastante simple, 

pero contiene lo fundamental para 

quien lo visita, no hay necesidad de 

buscar en la misma página web, ya 

que todo está a la mano para el 

usuario, de primera se encuentra es 

para pedir un ticket, es decir, para 

escoger el los dos puntos de 

movilización y las fechas del viaje, y 

más debajo de eso se encuentran las 

diferentes tarifas que ofrece la 

empresa, aunque sus redes sociales 

se encuentran en la parte inferior de 

la página web. 
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6 
COOPERATIVA DE 

TRANSPORTADORES DEL HUILA 

LIMITADA 

La página web tiene bastante medios 

visuales que la hace ver bastante 

bonita, al momento de buscar los 

botones importantes son fáciles de 

encontrar, ya que de primera que se 

abre la página web se encuentran 

esos botones a excepción de las 

redes sociales de contacto que están 

en la parte inferior de la página web.  

7 
COOP. DE TRANSP. DE 

FUENTEDEORO 

COOTRANSFUENTEDEORO 

La página web tiene bastante medios 

visuales que la hace ver bastante 

bonita, al momento de buscar los 

botones importantes son fáciles de 

encontrar, ya que de primera que se 

abre la página web se encuentran 

esos botones y su red social. 

8 
COOPERATIVA 

SANTANDEREANA DE 

TRANSPORTES LIMITADA 

Es una página muy sencilla y 

puntual, de primera a entrar muestra 

lo más relevante o lo que un usuario 

entraría a la página que comprar un 

ticket de un destino a otro, además 

de que en la parte superior se 

encuentra otros botones necesarios 

que pueda necesitar el usuario y las 

redes sociales de contacto. 

9 TRANSPORTES SANDONA S.A. 

Es una página muy organizada y 

visualmente muy estética, cuenta 

con los botones a primera vista de 
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las cosas que tiene la página web, 

aunque sus redes sociales de 

contacto se encuentran en la parte 

inferior de esta. 

10 
COOPERATIVA DE 

TRANSPORTADORES SAN 

FRANCISCO ARMENIA 

La página utiliza bastantes recursos 

visuales, y presenta las secciones 

necesarias para el usuario que visite 

la página, pero cuenta con algunas 

secciones innecesarias que pueden 

lograr confundir a quien visite la 

página. 

Se anexa la Tabla con los resultados de la usabilidad de la página web (Apéndice 

F) 

 

 

5.2. COMPARATIVA DE PREFERENCIAS Y HÁBITOS DE LOS USUARIOS DE 
TRANSPORTE PUBLICO 

Al analizar las preferencias y hábitos de los usuarios del sector de transporte público 

intermunicipal de Colombia de la información secundaria brindada por el Ministerio 

de Transporte y la ANDI, se realizó diferentes perfiles de usuario (Buyer persona), 

los cuales proporcionan una mejor visión de cómo es el comportamiento de los 

usuarios con respecto a este sector. 
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Figura 36. Buyer Persona 1 

 
Fuente: Autor 

 

María es conocida por su espíritu aventurero y su deseo de explorar nuevos lugares. 

Le encanta descubrir destinos emocionantes y vivir experiencias enriquecedoras. 

Como resultado, busca servicios de transporte público intermunicipal que le brinden 

la oportunidad de llegar a lugares fascinantes y que ofrezcan un ambiente de lujo. 

 

Además de ser una compradora en línea ávida y valora la comodidad de adquirir 

sus boletos de transporte público intermunicipal a través de plataformas en línea. 

Esta opción le permite ahorrar tiempo y le brinda la seguridad de tener sus boletos 

de manera rápida y segura. Además, es una usuaria activa de redes sociales, donde 

comparte sus experiencias de viaje y sigue cuentas de empresas de transporte 

público para mantenerse al tanto de promociones especiales y descuentos 

exclusivos. 
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Figura 37. Buyer Persona 2 

 
Fuente: Autor 

 

Mario valora la puntualidad y la eficiencia en sus viajes. Busca servicios de 

transporte público intermunicipal que cumplan con los horarios establecidos, lo cual 

es fundamental para planificar su tiempo de manera precisa. Además, realiza viajes 

frecuentes por motivos empresariales, por lo que busca opciones que le brinden 

comodidad y tranquilidad para poder trabajar durante los desplazamientos. 

 

En cuanto a la compra de boletos, prefiere hacerlo a través de plataformas en línea, 

lo cual le facilita la gestión de sus viajes y le permite asegurarse de tener sus boletos 

con anticipación. Asimismo, utiliza las redes sociales, principalmente con fines 

profesionales, para seguir cuentas de empresas de transporte público y estar al 

tanto de ofertas especiales y promociones dirigidas a viajes de negocios. 
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Figura 38. Buyer Persona 3 

 
Fuente: Autor 

 

Laura busca opciones de transporte público intermunicipal que sean accesibles y 

asequibles para estudiantes como ella, sin perder la calidad como lo tendría uno de 

lujo. Valora los descuentos o tarifas especiales para estudiantes, ya que esto le 

permite mantenerse dentro de su presupuesto limitado. Además, realiza viajes 

frecuentes durante los periodos de vacaciones y festivos, como marzo, julio, 

noviembre y diciembre, para visitar a su familia y amigos. 

 

En cuanto a la compra de boletos, Laura prefiere la comodidad de realizarlo en línea, 

lo cual le permite ahorrar tiempo y asegurarse de tener sus boletos con anticipación. 

Además, utiliza las redes sociales como una fuente de información, donde sigue 
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cuentas de empresas de transporte público para estar al tanto de ofertas especiales 

y promociones dirigidas a estudiantes. 

5.3. ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL DE REFERENCIA 

Ya identificadas las diversas problemáticas que poseen las empresas del sector de 

transporte publico intermunicipal, referente al marketing digital que manejas, se 

proponen las siguientes estrategias:  

 

Tabla 7.  
Plan de acción. 

FASES ACTIVIDADES ENTREGA 

1. GESTIÓN DE 
LA PÁGINA WEB 

1.1. Realizar un análisis de la página 

web actual para identificar áreas de 

mejora como por ejemplo un 

eyetracking para identificar las 

ubicaciones más efectivas para los 

botones más importantes, de manera 

que los usuarios puedan encontrarlos. 

 

1.2. Contratar un experto en 

programación y diseño de páginas 

online. 

 

1.3. Realizar un rediseño de la página 

web, enfocándose en un diseño 

visualmente agradable y simple pero 

conciso. 

 

1.4. Gestionar cuidadosamente la 

información que se muestra en la 

• Informe con los 

resultados del 

análisis. 

• Página web 

rediseñada. 

• App móvil. 
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página web, como datos sobre rutas, 

horarios, tarifas, promociones y 

opciones de contacto, priorizando la 

inclusión de contenido relevante que 

genere interés en los usuarios, 

evitando saturar la página con 

información innecesaria. 

 

1.5. Desarrollar una aplicación móvil 

que proporcione las mismas funciones 

que la página web, con el objetivo de 

facilitar el acceso de los usuarios a los 

servicios ofrecidos. 

 
 

2. MEJORA DE 
LA PRESENCIA 
EN LÍNEA 

2.1. Realizar un análisis de la 

presencia en línea actual de la 

empresa, incluyendo perfiles en redes 

sociales, directorios en línea y reseñas 

de clientes. 

 

2.2. Identificar las plataformas y 

canales en línea más relevantes para 

el negocio y establecer objetivos claros 

para cada uno. 

 

2.3. Optimizar los perfiles en redes 

sociales para reflejar la imagen y los 

valores de la empresa de manera 

coherente. 

                                                                 

2.4. Monitorear y analizar 

• Informe con los 

resultados del 

análisis.                                                            

• Diferentes perfiles de 

cada red social.                                               

• Campañas 

promocionales. 
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constantemente la presencia en línea, 

utilizando herramientas de análisis 

para medir el alcance, el compromiso 

y los resultados. 

                                                                                                                               

2.5. Fomentar la interacción con los 

usuarios respondiendo a preguntas, 

comentarios y mensajes de manera 

oportuna. 

 

2.6. Realizar campañas 

promocionales en las redes sociales, 

como descuentos especiales o 

sorteos, para incentivar la 

participación de los usuarios y generar 

interés. 

3. GESTIÓN DEL 
CONTENIDO EN 
SUS REDES 
SOCIALES 

3.1. Definir una estrategia de 

contenido para cada plataforma de 

redes sociales, basada en los objetivos 

de marketing y las características del 

público objetivo. 

 

3.2. Crear un calendario editorial para 

planificar y organizar la publicación de 

contenido en las redes sociales. 

 

3.3. Crear contenido creativo y 

atractivo en las publicaciones, 

utilizando imágenes, videos y otros 

formatos multimedia para captar la 

atención de los usuarios. 

• Calendario editorial.                    

• Contenido creativo. 
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3.4. Utilizar herramientas de 

programación de publicaciones para 

optimizar el tiempo de publicación y 

asegurar una presencia constante en 

las redes sociales. 

 

3.5. Implementar estrategias de 

contenido innovadoras, como historias 

interactivas en redes sociales o 

transmisiones en vivo de eventos 

relacionados con los viajes, para 

fomentar la interacción de los usuarios. 

 

3.6. Medir y analizar el rendimiento del 

contenido en las redes sociales, 

utilizando métricas como alcance, 

interacciones y conversiones. 

 

Para el desarrollo de estas estrategias se planteó el siguiente cronograma que se 

muestra en la Tabla 8. 

 

Tabla 8. 
Cronograma de Actividades 
 
  SEMANAS 

ACTIVIDADES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

1.1. Realizar un 

análisis de la página 

web actual para 

identificar áreas de 
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mejora como por 

ejemplo un 

eyetracking para 

identificar las 

ubicaciones más 

efectivas para los 

botones más 

importantes, de 

manera que los 

usuarios puedan 

encontrarlos. 

1.2. Contratar un 

experto en 

programación y 

diseño de páginas 

online. 

                                

1.3. Realizar un 

rediseño de la página 

web, enfocándose en 

un diseño 

visualmente 

agradable y simple 

pero conciso. 

                                

1.4. Gestionar 

cuidadosamente la 

información que se 

muestra en la página 

web, como datos 

sobre rutas, horarios, 

tarifas, promociones 

y opciones de 
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contacto, priorizando 

la inclusión de 

contenido relevante 

que genere interés 

en los usuarios, 

evitando saturar la 

página con 

información 

innecesaria. 

1.5. Desarrollar una 

aplicación móvil que 

proporcione las 

mismas funciones 

que la página web, 

con el objetivo de 

facilitar el acceso de 

los usuarios a los 

servicios ofrecidos. 

                                

2.1. Realizar un 

análisis de la 

presencia en línea 

actual de la empresa, 

incluyendo perfiles 

en redes sociales, 

directorios en línea y 

reseñas de clientes. 

                                

2.2. Identificar las 

plataformas y 

canales en línea más 

relevantes para el 

negocio y establecer 
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objetivos claros para 

cada uno. 

2.3. Optimizar los 

perfiles en redes 

sociales para reflejar 

la imagen y los 

valores de la 

empresa de manera 

coherente. 

                                

2.4. Monitorear y 

analizar 

constantemente la 

presencia en línea, 

utilizando 

herramientas de 

análisis para medir el 

alcance, el 

compromiso y los 

resultados. 

                                

2.5. Fomentar la 

interacción con los 

usuarios 

respondiendo a 

preguntas, 

comentarios y 

mensajes de manera 

oportuna. 

                                

2.6. Realizar 

campañas 

promocionales en las 

redes sociales, como 
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descuentos 

especiales o sorteos, 

para incentivar la 

participación de los 

usuarios y generar 

interés. 

3.1. Definir una 

estrategia de 

contenido para cada 

plataforma de redes 

sociales, basada en 

los objetivos de 

marketing y las 

características del 

público objetivo. 

                                

3.2. Crear un 

calendario editorial 

para planificar y 

organizar la 

publicación de 

contenido en las 

redes sociales. 

                                

3.3. Crear contenido 

creativo y atractivo 

en las publicaciones, 

utilizando imágenes, 

videos y otros 

formatos multimedia 

para captar la 

atención de los 

usuarios. 
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3.4. Utilizar 

herramientas de 

programación de 

publicaciones para 

optimizar el tiempo 

de publicación y 

asegurar una 

presencia constante 

en las redes sociales. 

                                

3.5. Implementar 

estrategias de 

contenido 

innovadoras, como 

historias interactivas 

en redes sociales o 

transmisiones en vivo 

de eventos 

relacionados con los 

viajes, para fomentar 

la interacción de los 

usuarios. 

                                

3.6. Medir y analizar 

el rendimiento del 

contenido en las 

redes sociales, 

utilizando métricas 

como alcance, 

interacciones y 

conversiones. 
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6. CONCLUSIONES 
 
 

Con el desarrollo de este proyecto se ha podido analizar las diferentes prácticas de 

marketing digital que utilizan las empresas del sector de transporte publico 

intermunicipal de Colombia, a través del benchmarking realizado. En primera 

instancia realizado el análisis de las prácticas de marketing que manejan las 

empresas de este sector se encontró que tiene como fortaleza que transmiten por 

Medio de sus páginas web y redes sociales a que se dedica la empresa e 

información relacionada con ella, además de implementar la paleta de colores que 

posee el logotipo de cada empresa en sus publicaciones, lo que hace que se vea 

reflejada la empresa aún más, sin embargo, se identificaron como debilidades de 

las empresas de este sector la falta de variedad de canales de comunicación, 

cuentas de redes sociales abandonadas (sin publicaciones desde hace más de dos 

años) como también publicaciones poco interesantes y atrayentes para los usuarios, 

además de una página web complicada de usar y con una apariencia no muy 

estética. 

 

Asimismo, se llevó a cabo una investigación de información secundaria sobre las 

preferencias y hábitos de los usuarios con el fin de conocer mejor al consumidor. 

Se descubrió que el 60% de los usuarios prefiere el servicio de lujo, y una cantidad 

considerable de ellos opta por viajar en microbús o autobús. Además, se determinó 

que Bogotá es la ciudad con mayor cantidad de destinos y puntos de partida para 

los usuarios. Con estas características, se crearon tres buyer personas, los cuales 

comparten el tipo de servicio, el tipo de autobús y su ciudad de residencia (Bogotá). 

Sin embargo, cada uno de ellos presenta otras características y objetivos distintos 

al elegir este tipo de servicio. En el primer buyer persona se tiene a María, que 

busca servicios de transporte público intermunicipal que le brinden la oportunidad 
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de explorar nuevos lugares y vivir experiencias enriquecedoras. Valora la 

comodidad de adquirir boletos en línea y es una usuaria activa de redes sociales. 

En el segundo buyer persona se tiene a Mario, que valora la puntualidad y eficiencia 

en sus viajes, especialmente por motivos empresariales. Prefiere realizar compras 

en línea, aprovechando las facilidades de gestión y planificación. También utiliza las 

redes sociales para estar al tanto de ofertas especiales y promociones dirigidas a 

viajes de negocios. Por último, en el tercer buyer persona se tiene a Laura, quien 

busca opciones de transporte accesibles y asequibles para estudiantes, sin 

comprometer la calidad. Valora los descuentos y tarifas especiales, y realiza viajes 

frecuentes durante periodos de vacaciones y festivos. Realiza compras en línea y 

utiliza las redes sociales como fuente de información. 

 

Identificadas las debilidades de las empresas de este sector y las preferencias del 

mismo, se propusieron tres estrategias de marketing digital para cada buyer 

persona. La primera estrategia es la gestión de la página web, que tiene una 

duración de 8 semanas, equivalente a 2 meses. El objetivo de esta estrategia es 

realizar un análisis y rediseño de la página web. Como segunda estrategia, se 

encuentra la mejora de la presencia en línea, con una duración de 16 semanas, 

aproximadamente 4 meses. El propósito de esta estrategia es optimizar los perfiles 

de las redes sociales de la empresa y fomentar la interacción constante de los 

usuarios. Por último, la tercera estrategia consiste en la gestión del contenido en las 

redes sociales, con una duración de 8 semanas, aproximadamente 2 meses. El 

objetivo de esta estrategia es implementar campañas promocionales y crear 

contenido atractivo y creativo.
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7. RECOMENDACIONES 
 

 

• Realizar una investigación de mercados para conocer cual será el publico 

objetivo de la empresa. 

• Con el público objetivo definido, realizar un estudio de los hábitos, 

preferencias, patrones y opiniones respecto al servicio que se ofrece. 

• Contratar el personal indicado en el desarrollo de las estrategias. 

• Inversión de tiempo y dinero para el desarrollo de estas estrategias. 
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