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Resumen

El presente trabajo de grado tiene como propdésito principal disefiar un manual de
fidelizacion para Emtelco S.A.S., con el fin de optimizar la gestion de los procesos de
comunicacion, asegurando su correcta ejecucion y minimizando posibles fallas. La
investigacion se enfoca en documentar y analizar los procedimientos del area de
fidelizacion, permitiendo a la organizacion tener mayor fluidez en la comunicacion, en
especial para quien asuma el cargo respectivo, de esta manera adquirir un conocimiento
integral sobre las actividades realizadas durante el afio. Este analisis permite la
comprension de los procesos actuales, asi como facilitar su gestion, promoviendo una
comunicacion interna mas efectiva.

Para alcanzar estos objetivos, se identificaron y sistematizaron las principales acciones
y aprendizajes del equipo de trabajo en fidelizacidén, desarrollando un manual accesible
y funcional que sirva como referencia tanto para practicantes como para otros
colaboradores de la organizacién. Este manual no solo consolida informacién clave sobre
los procesos, sino también actla como una herramienta estratégica para garantizar la
continuidad operativa y la calidad en el area.

El manual de fidelizacién propone ser un recurso practico para Emtelco S.A.S., al permitir
la estandarizacién de procedimientos, mejorar la gestion de tacticos y fortalecer la
actividad del area.

Palabras Clave: Manual, Fidelizacion, Plan de Comunicacién, Tactico, Contexto:

Emtelco S.A.S.



Introduccién

Este proyecto surge de la necesidad de fortalecer la comunicacion a través del
uso adecuado de las herramientas y recursos disponibles para el equipo de trabajo del
area de fidelizacion en Emtelco S.A.S. Asimismo, se propone alinear y sincronizar los
procesos internos para maximizar la eficiencia, optimizar tiempos y evitar retrocesos

operativos que impacten la gestion.

El propdsito inicial es desarrollar un plan donde se consolide la informacién
esencial para el area de fidelizacion y en especial con el objetivo de facilitar la labor de
los futuros practicantes y colaboradores del area; de esta manera podran acceder de agil
y eficiente a los procedimientos requeridos. Ello, permitird no solo reducir errores, sino
garantizar la continuidad y calidad en la ejecucién de los procesos.

Actualmente, el area de fidelizacién no cuenta con un manual de manera formal.
En su lugar, cuenta con actas de entrega realizadas por colaboradores o practicantes
anteriores, las cuales presentan una descripcién parcial de los procedimientos. Este
proyecto busca suplir esta necesidad, proporcionando una guia completa, y actualizada
gue funcione como referencia confiable para todo el equipo de trabajo.

A través de este manual, se espera no solo organizar la informaciéon de manera
efectiva, también sentar las bases para mejorar en el area, contribuyendo al
fortalecimiento de las operaciones y a la consolidacion de la fidelizacion como un pilar

estratégico de la organizacion.



Justificacion

Impacto Tecnoldgico

El desarrollo e implementacion del manual para el practicante del area de fidelizacion
tendrd un impacto positivo desde el punto de vista tecnolégico, dado que permitird mejorar
la gestidon de los procesos internos mediante la optimizacion de herramientas digitales y la
integracion de buenas précticas.

Facilitara la estandarizacion de los procesos operativos a través del uso de
plataformas digitales, permitiendo que los practicantes accedan a procedimientos,
instrucciones y recursos de manera digital.

Digitalizar el manual permitira un acceso centralizado a toda la informacion relevante
para la gestion de los procesos del area de fidelizacion. A través de una plataforma
compartida, los practicantes podran acceder rdpidamente a procedimientos actualizados,
reduciendo la curva de aprendizaje y permitiendo una consulta constante de informacién
clave desde cualquier dispositivo.

Proporcionar una guia clara y estandarizada para los procesos, se disminuyen los
errores operativos que suelen surgir por falta de conocimiento o malentendidos en la
ejecucién de tareas. La documentacién precisa ayudard a que los practicantes utilicen
correctamente las herramientas tecnologicas.

La creacion del manual no solo optimizara los procesos del area fidelizacion de
Emtelco S.A.S, sino que también servira como una herramienta tecnoldgica clave para

impulsar la eficiencia, la reduccion de errores y la innovacion dentro del area.



Impacto Social y Econémico

El manual para los practicantes del area de fidelizacion en Emtelco S.A.S. tendra un
impacto social y tecnologico positivo, contribuyendo tanto al crecimiento de la organizacion
como al desarrollo de quienes integren el equipo. Al ofrecer una guia estructurada con los
procesos del area, se reducira la dependencia de revisiones y consultas frecuentes,
facilitando que los practicantes comprendan y ejecuten sus tareas de manera automatica.
Esto generara un ambiente de trabajo mas fluido y colaborativo.

Desde el punto de vista social, el manual ayudara a mejorar la experiencia de los
practicantes al proporcionarles seguridad, ademas brindar confianza en la realizacion de sus
funciones. Al contar con un recurso claro y accesible, se evitaran las preguntas repetitivas
gue promoveran una interaccion mas eficiente con los lideres y compafieros. Esta autonomia
fortalecera el ambiente laboral y contribuira a una integracion mas rapida y efectiva dentro
del equipo.

En cuanto al impacto tecnoldgico, el hecho de que el manual esté en formato digital
permitird una mayor accesibilidad y agilidad en los procesos del area de fidelizacion. La
digitalizacién optimizara el tiempo de los practicantes, quienes podran consultar la
informacion necesaria de manera rapida y precisa. Esto también permitird una actualizacién
constante del contenido, asegurando que los procedimientos reflejen siempre las mejores
practicas y los cambios en la dinamica del area.

En resumen, el impacto del manual sera fundamental tanto para acelerar los procesos
internos como para mejorar la experiencia de los practicantes en Emtelco S.A.S. La

combinacion de un enfoque social, que fomenta la autonomia y confianza, con una
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implementacion tecnologica que facilita el acceso a la informacion, contribuira a una mayor

eficiencia y optimizacién de recursos en el &rea de fidelizacion.
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Objetivos
Objetivo General
Realizar un manual de fidelizacion de Emtelco S.A.S, para la gestion eficiente de

los procesos de comunicacién, promoviendo su correcta ejecucién y reduciendo fallas.

Objetivos Especificos
Investigar y Documentar los Procesos del Area de fidelizacion

Identificar los procesos y procedimientos realizados en el &rea de fidelizacion de
Emtelco S.A.S durante el afio, asegurando que el practicante adquiera un conocimiento

profundo de cada uno.

Facilitar la Gestion de Procesos
Promover una comunicacion interna efectiva a través de la gestion de la
informacién de los procesos en el area de fidelizacion en Emtelco S.A.S teniendo en

cuenta los ajustes y aprendizajes del equipo de trabajo

Disefiar un Manual Claro y Accesible
Sistematizar la informacién de los procesos y procedimientos a través de un
manual comprensible, practico, funcional para ser una guia de referencia para los

practicantes del area de fidelizacion.
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Marco Tedrico

En el contexto organizacional, existen conceptos claves que permiten comprender

y estructurar el funcionamiento adecuado de una empresa. Entre ellos se encuentran los
manuales, la fidelizacion, los planes y las tacticas. Estos conceptos no solo facilitan la
organizacion interna, sino que también aseguran la orientacion estratégica hacia el logro
de objetivos. A continuacion, se desarrolla cada uno de los conceptos, integrando
definiciones de autores relevantes y estableciendo su importancia para las

organizaciones.

Manual

Los manuales son herramientas fundamentales en las organizaciones, ya que
recopilan conocimientos, instrucciones y procesos necesarios para guiar a los
colaboradores en la ejecucién de sus tareas.

Continolo (1984) define el manual como “una expresién formal de todas las
informaciones e instrucciones necesarias para operar en un determinado sector; es una
guia que permite encaminar en la direccion adecuada los esfuerzos del personal”. Esta
definicion resalta el papel del manual como un medio para evitar retrocesos y errores,
facilitando la comunicacién y el entendimiento dentro de las &areas operativas o
administrativas de una empresa.

De igual forma, Duhalt (1987) complementa esta idea al afirmar que un manual es

‘un documento que contiene, en una forma ordenada y sistematica, informacién y/o
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instrucciones sobre historia, organizacion, politica y procedimiento de una empresa, que
se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo”.

Por lo tanto, los manuales son indispensables para optimizar los tiempos,
minimizar errores y garantizar una adecuada coordinacién en la ejecucién de los

procesos organizacionales.

Fidelizacion

La fidelizacion es un proceso para mantener la lealtad de los clientes hacia una
marca o producto, lo cual se ha convertido en una prioridad estratégica para las
empresas.

Kotler (2001) describe la fidelizacion como “un proceso social y administrativo que
se orienta a generar, ofrecer e intercambiar productos de valor”. Esto implica que la
fidelizacién no se limita a transacciones econémicas, sino que también abarca la creacion
de vinculos significativos con los clientes.

Por su parte, Blanco (2013) sefnala que “la fidelizacién es el proceso por el cual
una empresa mantiene un sistema de relaciones a largo plazo con sus clientes mas
rentables”.

Este enfoque resalta la importancia de establecer relaciones sostenibles que

contribuyan a la rentabilidad y competitividad de las organizaciones.
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Plan de Comunicacién

Los planes son herramientas de planificacién que permiten establecer objetivos
especificos y trazar estrategias claras para alcanzarlos.

Segun Chiavenato (2006), un plan es “un conjunto de acciones sistematicas que
se organizan en funcion de alcanzar un objetivo determinado, con la intencién de
optimizar recursos y minimizar riesgos” (p. 134).

En un sentido similar, Robbins y Coulter (2018) definen un plan como “un disefio
anticipado que establece qué se harg, como se haray quién sera responsable de hacerlo,
permitiendo estructurar estrategias a corto, mediano y largo plazo” (p. 57). Estas
definiciones destacan la importancia de los planes como un eje estratégico que vincula
los recursos de la organizacion con sus objetivos, permitiendo la toma de decisiones

informadas y la capacidad de adaptarse a los cambios del entorno.

Técticas

Las tacticas son acciones especificas que operan en el corto plazo para garantizar
el cumplimiento de objetivos organizacionales.

Segun Chiavenato (2006), las tacticas operativas son “acciones concretas vy
especificas que se ejecutan en el corto plazo para alcanzar los objetivos estratégicos”.
Estas representan el puente entre la planificacion estratégica y su ejecucion, asegurando
gue las actividades diarias estén alineadas con los objetivos generales de la

organizacion.



15

Kotler y Keller (2016) también destacan que las tacticas son fundamentales para
traducir las estrategias en resultados concretos, ya que permiten que los recursos se
utilicen de manera eficiente y que los equipos trabajen en sincronia hacia un objetivo
comun.

A partir de lo analizado, se puede concluir que los conceptos de manual,
fidelizacién, plan y tactico son pilares esenciales en cualquier organizacion. Los
manuales aseguran que los colaboradores comprendan y ejecuten los procesos de
manera eficiente, mientras que la fidelizacion permite construir relaciones solidas con los
clientes, garantizando la rentabilidad y sostenibilidad empresarial.

Los planes funcionan como la guia estratégica para alcanzar objetivos,
optimizando recursos y minimizando riesgos, y las tacticas, por su parte, convierten esas
estrategias en acciones concretas, alineando las actividades diarias con los objetivos
organizacionales. En conjunto, estos elementos permiten a las organizaciones mejorar
su desempefio, mantener su competitividad y garantizar su éxito en el entorno

empresarial.

Contexto

Emtelco S.A.S. es una empresa con mas de 15 afios de experiencia en el sector
de contact center. Actualmente, se ha consolidado como un Hub de experiencia al
cliente, contando con mas de 60 marcas asociadas que disfrutan de diversos servicios
proporcionados por la compafia. Dentro de Emtelco, existe un area de marketing, cuya

responsabilidad es conquistar nuevos clientes a diario y seguir enamorando a los
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actuales con el proposito de “fidelizarlos". Esta area estd conformada por 24
profesionales, entre los que se incluyen analistas de redes, marketing, disefio y visuales,
quienes se encargan de desarrollar y conceptualizar los contenidos. Ademas, se cuenta
con la colaboracion de practicantes provenientes de diversas universidades, quienes
hacen realidad muchas de las ideas generadas por los analistas de todas las areas.

En Emtelco, también existe un area de fidelizacion que se dedica a captar y
retener a los clientes, asegurandose de que se mantengan como parte de la empresa.
Este proceso se lleva a cabo a través de tacticas y estrategias que constituyen los pasos
esenciales para enamorar a los clientes y hacerlos sentir parte de la familia Emtelco. El
equipo de fidelizacion estd compuesto por un analista de marketing y dos practicantes,
guienes se encargan de disefar, crear y materializar todas las ideas aprobadas por el
equipo de marketing.

Segun diversos estudios, la experiencia del cliente se ha convertido en un
elemento clave para el éxito empresarial, especialmente en sectores como el de contact
center (Smith & Turner, 2018). De acuerdo con estos expertos, la construccion de una
experiencia de cliente sélida no solo busca atraer nuevos consumidores, sino también
asegurar su fidelidad a largo plazo, lo cual es fundamental para la sostenibilidad de las

empresas en mercados altamente competitivos (Johnson & Brown, 2020).
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Metodologia

Para la realizacion del presente trabajo de grado, se emplea una metodologia
mixta, combinando herramientas cualitativas y cuantitativas para abordar de manera
integral los objetivos planteados

La metodologia mixta permite complementar el analisis de datos numéricos
(cuantitativos) con el entendimiento mas profundo de las experiencias y percepciones de
los participantes (cualitativos), lo cual resulta esencial para comprender y optimizar los
procesos del area de fidelizacion en Emtelco S.A.S.

Esto se logr6 mediante el andlisis de encuestas y mediciones de los diferentes
tacticos de Emtelco S.A.S. También mediante entrevistas a ex colaboradores del area
de fidelizacion.

Segun Hernandez Sampieri (2018), la metodologia mixta integra elementos de
ambos enfoques para “abordar un problema de investigacion desde perspectivas
multiples, permitiendo una mejor comprensiéon del fendmeno estudiado.” En este caso,
se considera necesaria debido a la naturaleza del problema, que abarca tanto métricas
operativas como la percepcién del impacto de las acciones implementadas.

Universo, poblacion y publico objetivo.
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Poblacion: la poblacion se delimita, practicantes y lideres del &rea de fidelizacién
de la empresa.

Publico Objetivo: se enfoca especificamente clientes corporativos de Emtelco
S.A.S, quienes seran los principales beneficiados del correcto uso del manual y tacticos
disenado.

El Enfoque Mixto Combina los Siguientes Métodos

Investigacion Cualitativa: Se realiza mediante entrevistas semiestructuradas a
los colaboradores del area, con el objetivo de documentar procesos, identificar puntos
criticos y recoger aprendizajes clave. Este enfoque permite captar las experiencias y
perspectivas de los participantes, tal como lo sefiala Denzin y Lincoln (2011), al resaltar
que “la investigacion cualitativa se centra en explorar el significado y la comprension
profunda de los fendmenos sociales.

Investigacion Cuantitativa: Se ejecuta a través del andlisis de métricas
operativas, como el niumero de e-cards enviadas, clics registrados en campafas,
inscripciones a sorteos y visualizaciones de webinars. Estos datos ofrecen informacion
objetiva sobre el desempefio y alcance de los tacticos implementados.

Estudio de Caso: el estudio de caso se da mediante el andlisis de los procesos
ejecutados en el area de fidelizacion donde se estudié las estrategias propuestas y
ejecutadas durante el 2024.

Observacion Participante: la observacion participante se da mediante el trabajo

ejecutado desde el mes de agosto de 2024 hasta el mes de febrero 2025, dentro del area
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de fidelizaciobn donde se analiz6 de manera detallada cada uno de los procesos
ejecutados durante el afio 2024

Otros, instrumentos utilizados son la entrevista entrevistas semiestructurada, las
cuales permiten recopilar informacion cualitativa detallada al combinar preguntas
abiertas y cerradas, lo que facilita explorar la percepcion y necesidades de los
participantes. Segun Flick (2022), “las entrevistas semiestructuradas son utiles para
obtener datos profundos y contextuales, ya que permiten a los entrevistados expresar
sus perspectivas sin las restricciones de una estructura rigida”. Este enfoque es ideal
para comprender los procesos y las necesidades del &rea de fidelizacion, ya que da lugar
a respuestas mas genuinas y detalladas, enriqueciendo el andlisis cualitativo.

Ademas, se complementa con analisis de datos secundarios para examinar
registros historicos, informes operativos y bases de datos existentes, de esta manera
identificar patrones y evaluar el impacto de tacticas previas. Saunders, Lewis y Thornhill
(2019) explican que “el uso de datos secundarios permite ahorrar tiempo y recursos,
ademas de ofrecer una base soélida para validar hallazgos”. En este caso, la plataforma
e-link, junto con otras fuentes internas, proporciona métricas clave que contribuyen a
evaluar los resultados de los tacticos implementados, identificando areas de mejora.

Igualmente, se usan encuestas estructuradas como herramienta eficaz para
recopilar datos cuantitativos, ya que ofrecen cuestionarios disefiados para medir
satisfaccion y detectar necesidades de manera sistematica. Bryman (2021) sefala que
‘las encuestas estructuradas permiten una recopilacién estandarizada de datos,

facilitando la comparacion y el analisis estadistico”. A través de cuestionarios digitales
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dirigidos a practicantes, es posible recopilar informacion adicional sobre su experiencia
con los procesos existentes, asegurando que las mejoras se ajusten a sus necesidades
reales.

La combinacion de entrevistas semiestructuradas, analisis de datos secundarios
y encuestas estructuradas proporciona un enfoque integral para la recopilacion y analisis
de informacion. Las entrevistas permiten profundizar en las percepciones y necesidades
cualitativas, el analisis de datos secundarios valida resultados histéricos y detecta
tendencias, mientras que las encuestas estructuradas garantizan una visién cuantitativa
clara. Juntas, estas metodologias fortalecen el disefio y la evaluacion de procesos en el

area de fidelizacion, permitiendo una toma de decisiones informada y orientada al éxito.
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Resultados y Hallazgos

La investigacion cualitativa realizada permitié analizar el impacto de los tacticos
gue son las estrategias, canales y tiempos implementados por el equipo de fidelizacion,
midiendo métricas como alcance, clics e interaccion.

Un ejemplo de estos tacticos son las actividades como Expro, Coffee Time, Elite
entre otras.

A continuacion, se presentan los principales hallazgos:
Cumpleafios
Métricas de cumpleafos de clientes 2024
Tabla 1

Métricas de cumpleafios 2024

Metricas de cormeos entregados 2024

Enero 16
Febrer 27
Marzo 27
Abril 21
Mayo 21
Junio i |
Julic 32
Agosto 29
Septiemibre 32
Octubre 33
Mowiermbre 34
Diciembre ri

Promedio 26,307659231

total 391

Fuente: Emtelco S.A.S
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Tabla 2

Métricas de cumpleafios 2024 por gerente

Metricas de regalos entregados por gerente 2024

Frank Castaneda 13
Henry Hans 10
Jefferson Sanchez 13
Jghana Fonnegra 12
Ihon Walter Castro 16
Jonathan Nunez 11
Jorge Mauricio Salgado 17
Mauren Eliana Prieto 15
Milton Vergara 4
Oscar Leal 18
Sandra Mireya 37
Tatyana Espinoza 10

Promedio 14 46153845

total 176

Fuente: Emtelco S.A.S

Este tactico consistié en el envio de tarjetas virtuales (e-cards) y regalos fisicos a
solicitud de los gerentes. Durante 2024:

Se enviaron 391 e-cards, alcanzando el 98% de la base de datos.

Los regalos fisicos, entregados bajo solicitud, sumaron un total de 174 unidades,

con un promedio de 14 regalos por gerente.

Estos resultados reflejan un alto nivel de personalizacion y cobertura,
fortaleciendo el vinculo con los clientes. Ademas, esto refleja la importancia que Emtelco
S.A.S les da a sus clientes ya que mes a mes se tuvo una comunicacién constante con
cada uno de los gerentes que son los encargados de gestionar cada fecha y regalo de

cumpleafios para ellos.



Tactico: Aniversarios de Marca y en Linea

Se evaluo la cantidad de correos enviados en dos categorias:
Aniversarios de las Marcas: son los afios de fundacion de las marcas.
Tabla 3

Métricas aniversario de marca

Metricas de aniversario marca 2024

Enero 12
Febrero 0
Marzo 23
Abril 12
Mayo 5
Junio 3
Julio 24
Agosto 5
Septiembre 15
Octubre 33
Noviembre 5
Diciemhbre 5
Promedio 11,84615385
total 142

Fuente: Emtelco S.A.S
Total, de correos enviados: 142.

Promedio mensual: 11 correos de enero del 2024 a diciembre del 2024
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Aniversarios en Linea: son los afios de colaboracién entre Emtelco S.A.S y cada
cliente.

Tabla 4

Aniversario de linea

Metricas de aniversario de linea 2024

enero 14
febrero 0
marzo 8
abril 6
mayo 8
junio 4
julio 49
agosto 0
septiembre 0
octubre 42
noviemhbre 49
diciembre 49
Promedio 18,53846124
| total | 229

Fuente: Emtelco S.A.S
llustracion 1
E card de aniversario de linea

0

iHoy celebramos 'Ia afos >
conectando a Colombia juntos!

Queremos conme fios de metas
alcanzadas y emocionantes logros trabajando en equipo.

N ~n

iNos llena de alegria poder colaborar
contigo para enamorar personas y marcas!

emtelco P e

@

Fuente: Emtelco S.A.S
Total, de correos enviados: 229.

Promedio mensual: 18 correos de enero del 2024 a diciembre del 2024.
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Ambos técticos evidencian un alto impacto, con un flujo constante de
comunicacion que refuerza la fidelizacién y la imagen corporativa, esto refuerza la
imagen corporativa porque desde el area de fidelizacion se toma el tiempo de disefiar
cada copy que es el mensaje que va redactado en cada e card, cada uno de estos copys
tiene que reflejar la identidad y mision de Emtelco S.A.S y la de la empresa aliada para
demostrar asi el compromiso con cada uno de los clientes de Emtelco S.A.S
Téactico: Coffee Time
Tabla 5

Métricas Coffee Time

Enero 360
Febrero 360
Marzo 360
Abril 360
Mayo 360
Junio 360
Julio 360
Agosto 360
Septiembre 360
Octubre 360
Noviembre 360
Diciembre 360
Promedio 360
total 4320

Fuente: Emtelco S.A.S



Tabla 6

Meétricas Clics Coffe Time

Metricas por clics mes a mes

enero 19
febrero 347
marzo 122
abril 721
mayo 141
junio 350
julio 357
agosto 357
septiembre 46
octubre 46
noviembre 66
diciembre 57
Promedio 203,1538462
total - 2629

Fuente: Emtelco S.A.S

llustracion 2

Coffe Time

Mantente actualizado
con emtelco

a0 de Meta
-

Meta A2

D e

ey S or s Bt e o
TR U e e - e
I b €t et st e r—— ’ .
D i P IR »

Fuente: Emtelco S.A.S

26



27
El periédico corporativo mensual incluy6 informacion sobre Emtelco S.A.S temas
tecnolégicos y recomendaciones de valor. Sus métricas fueron:
Correos enviados: 360 mensuales. Desde el mes de enero 2024 a diciembre de 2024

Promedio de clics: 203 por edicion, segun datos de la plataforma e-link.

El alto indice de interaccibn demuestra la relevancia del contenido para los
clientes, ya que cada edicién durante el mes conto con 203 clics, dejando claro que los
clientes corporativos mostraron interés en leer las ediciones y secciones que este traia

para ellos, con temas relevantes y en tendencia.

Téctico: Expro
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llustracion 3

Expro

iFalta muy poco

para nuestro encuentro!

Preparate para nuestro webinar 'Huella digital: tu
impacto en la era tecnolégica', donde exploraremos;

Recuerda que en el evento
sortearemos un premio
entre los participantes.
B 29deagosto
® 1000a.m

k 3 YouTube Live

® 40min

Speaker
Natalia Jaimes
Becialista en Mork

Conocimiento
a otro nivel

e pro

emtelco

Fuente: Emtelco S.A.S 2024
Tabla 7

Métricas expro

Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Noviembre Promedio total
Clics 231 340 0 329 0 189 235 310 301 1944 1935
Visualizaciones 359 93 129 129 43 55 49 119 141 1126 988
Me gustas 11 8 3 3 9 4 9 7 17 8 71

Fuente: Emtelco S.A.S
El webinar gratuito sobre tendencias tecnolégicas y servicios de Emtelco S.A.S se
realizd 9 veces en el afio y registro:
1935 clics, con un promedio de 194 por sesion.
988 visualizaciones en YouTube.

71 “me gusta”.
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El alcance y la interaccion destacan el interés de los clientes por este formato

educativo y especializado.
Tactico: élite

llustracion 4

Plan de beneficios élite

En este mes,
éhte viene
con beneficios

sorprendentes
para ti!

EL 0. oilios

—o ot SN S

POR QUE HACEMOS LO QUE HACEMOS
- EN LA VIDA ¥ EN £t TRABAJO

Ingresa al enlace del
mensaje y participa

por un increible libro.

emtelco

Fuente: Plan de beneficios élite Emtelco S.A.S 2024
Tabla 8

Métricas élite

Abril Junio Agosto  |Octubre |Diciembre| Total |Promedio

Clics 84 37 63 16 34 234|67,71429
Regalo entregado Libro libro libro Libro Libro

Personas inscritas 24 9 16 16 7 72 13

Fuente. Emtelco S.A.S
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El plan de beneficios, disefiado para premiar la fidelidad de los clientes con bonos
y libros, se ejecuté bimensualmente y genero:
234 clics por pieza enviada, segun e-link.

72 inscripciones a sorteos

La acogida de este tactico resalta su eficacia en fortalecer las relaciones con los
clientes y en recompensar su compromiso, ya que en este los clientes participaron de
manera activa durante el afio, dando respuesta e interaccion positiva durante cada mes.

Los resultados reflejan que cada tactico implementado cumplié con su propdésito,
alcanzando un alto nivel de aceptacién y generando interacciones significativas. Desde
métricas como las 391 e-cards enviadas hasta los 1935 clics en los webinars, estos
hallazgos subrayan la importancia de continuar optimizando estas estrategias para
reforzar la conexion con los clientes y la percepcién positiva del area de fidelizacién de

emtelco.

Expro

Las encuestas se realizaron durante los tacticos de expro y élite de Emtelco S.A.S,
donde arrojaron datos interesantes dejando en claro que estos tuvieron un correcto
desarrollo durante el 2024 dando asi una linea de mejora continua para el 2025.

Las encuestas se realizaban durante el evento donde los clientes participantes

dejaban sus datos y mostraban su respectiva percepcion acerca del evento realizado.
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Ademas de preguntarles Medio por donde recibieron la informacion, autorizacion

de datos nivel de satisfaccion, comentarios y empresa participante

Encuesta de satisfaccion expro ¢Por qué medio recibié la informacion?
Tabla 9

Encuesta de satisfaccion

® WhatsApp 6

® Correo 15

Fuente: Emtelco S.A.S realizado en Google forms
Tabla 10

¢, Qué tan satisfecho esta con expro?

4. ;Qué tan satisfecho te encuentras con el lanzamiento de Verificame? (1: Muy insatisfecho | 2: Insatisfecho | 3: Neutral |
4: Satisfecho | 5: Muy satisfecho)

Nivel 5 I 25

4.90 s >

Clasificacion Nivel 3
promedio

o000 06 Nivel 2

Nivel 1

Fuente: Google forms — Emtelco S.A.S
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Tabla 11

Encuesta de satisfaccion

6. ¢Qué tan satisfecho estas quedando con el encuentro virtual? Califica del 1 al 5, siendo 1 la calificacion més baja y
5 la més alta.

4.50 Nivel 4 I 2
Clasificacién Nivel 2
promed lio

Fuente: Google forms — Emtelco S.A.S

Tabla 12

A qué empresa perteneces expro?

Respuestas
Tigo

FEPEP

EPM
FLYPASS
EPM

EPM

Fuente: Google forms — Emtelco S.A.S
Elite

Para participar del plan de beneficios, los clientes tenian que llenar una breve
encuesta donde se les preguntaba sus datos personales y respondian una pregunta para
participar por el premio. Esta encuesta se realizaba durante una semana para darles el
tiempo suficiente de contestar la respuesta y tener la mayor cantidad de participacion
posible durante el tactico. Para la misma se preguntaba empresa participante y

autorizacion de datos personales.



33
Tabla 13

¢A qué empresa perteneces élite?

Procafecol - Juan Valdez
Tigo

COMFAMA

Procafecol Juan Valdez
comfama

COMFAMA

Previsora Seguros S.A.

Fuente: Google forms — Emtelco S.A.S

Tabla 14

Autorizacién de datos para élite

® s 14

® No 0

100%

Fuente: Google Forms

Entrevistas Area de Mercadeo

El area de Mercadeo cuenta actualmente con 24 miembros activos, entre ellos
estan analistas y practicantes los cuales participan de manera activa en todos los tacticos
del area de fidelizacibn como creacion de piezas, copys y demas.

Se entrevistd en total tres practicantes, 2 del area de disefio y uno del area de

fidelizacion estos fueron:
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Practicante de Mercadeo — Fidelizacién
Practicante de Mercadeo — Disefio
Practicante de Mercadeo — Disefio

Las tres practicantes del &rea de mercadeo de Emtelco S.A.S se les hizo la misma
cantidad de preguntas y las mismas preguntas acerca del area, y destacaron que la
pregunta mas importante es la percepcion que se tiene de las personas que trabajan a
diario en crear y hacer realidad cada estrategia del area.

Los practicantes del &rea de mercadeo coincidieron que actualmente se cuenta
con muy buenos tacticos, que estos son creativos y Unicos, cumpliendo el objetivo
principal del area que es “fidelizar’, ademas dicen que tienden a mejorar gracias a que
en la organizacion se cuenta con recursos que pueden optimizar y darle un punto mas

alto al plan de fidelizacion.



35
Plan o Manual de Fidelizacion

Como resultado del arduo trabajo y la investigacion durante el 2024 se da el Plan
de fidelizacion, este quedara almacenado en el Share Point del 2025 donde se dispone

la documentacion del equipo de trabajo.
En este se encontraran tiempos y nuevos tacticos a desarrollar incluyendo asi los
responsables de cada pieza y proceso que se tiene que hacer de manera correcta. Este
viene hiper vinculado para ver asi todo su contenido y estar a disposicion de todos en

cualquier momento.

llustracion 5

Plan de fidelizacién

Plan de
fidelizacion
2025

emtelco

Fuente: Emtelco S.A.S 2025


https://e-link.co/p/hegIsw3b
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llustracion 6

Cumpleafios

Cumpleanos emtelco

¢En gué momento lo hacemos?

Actividad Responsable
Se envia correo a cada director, gerente y lider para la confirmacion del tipo de regalo, B Tomdés
sea fisico, virtual o si desean que enviemos ambos -
Se confirma quiénes son los clientes VIP con Juliana, para enviarles los regalos PireEeTrens ekl mrs Tomas |
correspondientes a los clientes confirmados fimera semana geltmes ormas B
Se programan los envios de e-cards virtuales para que lleguen a cada cliente el dia de .
=€ program s =P =Y = Segunda semana del Yuly

su cumpleafos en horas de la manana

. Se seleccionan los articulos para los regalos del mes, tanto para clientes VIP como
Preparacién .
para otras categorias.
Se solicita la lista completa de articulos para los regalos. Tomas
Se sube el ticket a logistica para el envio de cada regalo de cumnpleafios. Tomas
Se empacan los regalos para los clientes, incluyendo clientes VIP. Tomas y Yuly
Se sube |a evidencia del ticket a nuestra BD. Tomas
Se carga en yendo L
. _ imagenes Tomasy Yuly
Evidencia
CORItICKSE na del mes To
ini i i tercera .
stica para iniciar el proceso de envio a clientes. =NLre seg sresra Tomas
~ semana del m
Envio . . r = .
En caso de devolucion de algdn regalo, la mercancia utilizada se reintegra a la bodega Durante Tormas
) as

y se notifica al encargado correspondiente.

—

Fuente: Emtelco S.A.S 2025
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llustracién 7
Aniversarios
Aniversarios
£En qué momento lo hacemos?

Etapa Responsable

Tomas

Preparacién
Tomas y Yuly

Los copys deben ser aprobados por el jefe de area para que luego pasar a disefio Primera semana

i cada e card del mes
Disefio L
Se disefian las e cards Segunda semana
del mes

unda semana

s tarjetas digit
clientes

Envio y publicacién

ana del

Cuarta se . ,
I Tomas y Yuly

Evidencia ) . .
+ Sedescargael y electronico del envio s

+ Nota: todo esto se adjunta en el share point en la carpeta correspondiente

Fuente: Emtelco S.A.S 2025
llustracion 8

Coffe Time

Coffee Time

£En gué momento lo hacemos?

Activid Fechas Responsable [}
Se define el tema a abordar y se investigan las tendencias actuales .
. - ) - iy Primera semana .
relacionadas. Luego, se selecciona la informacién de la solucion de del mes Tomas
Investigacién emtelcoa promocionar.
Se revisan los contenidos que tengamos sobre el tema en nuestras Primera semana Tomas
redes sociales, para vincular las notas. del mes
Creacion de Se redactan los contenidos, se revisan y se aprueban para enviar a Segunda semana Tomas
contenido diserio. del mes
» Realizan la diagramacion. ,
Disefio + Disefian con la linea grafica del news. Tercera semana Equipo de
del mes disefio

* Las piezas se exportan individualmente desde lllustrator.

. ] ] . Tercera semana .
Envio * Se envia el newsletter previamente aprobado a los clientes de la BD. del mes Tomas

Fuente: Emtelco S.A.S
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llustracion 9

Expro

expro emtelco

£En gué momento lo hacemos?

Eta Responsable
Se eeltema quese une con el speaker para Rafael
dar contexto del encu
Investigacion aba al speaker para vic Rafael

Tomasy Yuly

ygen las fechas de envio por ca

Creacion de

contenido

. Equipo de disefio
C taciones PPT, correos, miniaturas

Disefio .
4 TU mas ';,n’ \\".Jl';,n’
. ujo de envio.

Envio . an de BD para identificar clientes entes para envio de mensajes Tercera
En vivo 1. Secrea sesion Primera semana del me:

—

emtelco
expro

£En gqué momento lo hacemos?

Activid Respo nsable

El dia de transmisién se hacen pruebas una hora antes Durante el expro
En vivo Durante el en vivo de YouTube se envia el formulario para el sorteo Durante el expro Tomas
Al final de cada en vivo se hace el respectivo sorteo del premio Durante el expro Tormas
Crear formulario de inscripcion Primera semana Tomas
Hacer sorteo en vivo con las personas inscritas en el sorteo que no Durante el expro Tomas
Sorteo pertenezcan a emtelco
Confirmar datos del ganador Después del expro Yuly
Montar ticket de envio y llevar premio a logistica Después del expro Tormas

+ Confirmacion de datos con cliente ganador.

+ Envio del premio correspondiente.
Anexo de evidencia de entrega (foto, firma, correo de Tercera semana Yuly
confirmacion, etc.).

Envié y
entrega del
premio del

sorteo

Fuente: Emtelco S.A.S 2025



ilustracién 10

Expro 2

Expro

éPor donde lo hacemos?

Se escoge el tema que se hablara el siguiente mes y se redne con el speaker para dar contexto del
encuentro.

Primera semana

39

Rafael

lnvesﬁgaci‘jn Se graba al speaker para video de invitacion

Segunda semana

Rafael

Se escogen las fechas de envio por cada medic (WhatsApp y correa)

Segunda semana

Tomas. y Yuly

Creacion de Seredacta toda la campana por cada canal
contenido

Disefio

Segunda semana

Tomas y Yuly

Diseno de fondos para Teams.

Creacion de materiales (fondos. presentaciones PPT. correos. miniaturas YouTube y WhatsApp).
Diseno de presentacion PPT para speaker.

Cofrecciones generales.

Despiece de disenos y obtencion de enlaces para cada cofreo.

Elaboracion de comentarios para ransmision en vivo.

Sequnda semana

Equipo de disena

Confirmacion de Base de Datos (BD) de clientes.

Carga de correos electronicos con plezas seleccionadas.

Activacion del Nujo de envio.

Actualizacion de BD para identificar clientes y gerentes para envio de mensajes WhatsApp.
Asignacion de contactos dentro del equipo.

Envio de mensajes el dia designadao.

Tercera semana

Tomas y Yuly

1. Se creasesion de StreamYard para el en vivo

Expro

cPor donde lo hacemos?

Primera semana del
mes

En vivo

El dia de transmisidn se hacen pruebas una hora antes

Tomas.

Durante el expro Tomas

Durante el en vivo de YouTube se envia el formulario para el sorteo

Durante el expro Tomas

Al final de cada en vivo se hace el respectivo sorteo del premio

Durante el expro Tomas

Crear formulario de inscripcion

Primera semana Tomds

Hacer sorteo en vivo con las personas inscritas en el sorteo gue no pertenezcan a emtelco

Durante el expro Tomas

Confirmar datos del ganador

Después del expro | Yuly

Envio y
entrega del
premio del

sorteo

Montar ticket de envio y llevar premio a logistica

Después del expro | Tomas

C Confirmacidn de datos con cliente ganador.
«  Envio del premio correspondiente.
. Anexo de evidencia de entrega (foto, firma, correo de confirmacion, etc.).

Tercera semana “uly

Conocimiento
a otro nivel

e {pro

Fuente: Emtelco S.A.S 2025
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Conclusiones

Interaccion constante con el cliente: durante el 2024 se demostrd gracias a los
tacticos implementados que las estrategias del &rea de fidelizacion generaron
interacciones de valor, que dan muestra de la importancia de la correcta implementacién
de cada una de ellas, como Expro y Elite.

Impacto positivo en el cliente: el cliente de Emtelco S.A.S se encuentra satisfecho
con los tacticos implementados hasta el momento, demostrando asi el éxito de las
estrategias implementadas durante el 2024.

Fortalecimiento del ambiente laboral: Los tacticos y estrategias estructuraras y
claras para de Emtelco S.A.S mejor6 la experiencia de los clientes y confianza en ellos,
lo que también fomento una interaccion constante mas efectiva durante el 2024.

Contribucion estratégica: el correcto uso de los tacticos de fidelizacion de Emtelco
S.A.S demuestra que estos no solo organizan los procedimientos y estrategias actuales,
sino que también establecen una base para la mejora continua, consolidando a estos
como un pilar estratégico dentro de la organizacion.

Resultados medibles: los tacticos implementados, como el envio de e-cards,
webinars y programas de beneficios, demuestran que una gestion adecuada del area de
fidelizacion genera interacciones significativas y un impacto positivo en la percepcion de

los clientes hacia la empresa.
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Recomendaciones

Actualizacion periodica del manual: es fundamental revisar y actualizar
constantemente los tacticos para incorporar nuevos procedimientos, asegurando que
siempre refleje las mejores précticas.

Capacitacion continua: se recomienda realizar sesiones de induccion vy
capacitacion para los nuevos practicantes y colaboradores del area de fidelizacién,
utilizando el manual como guia principal para garantizar una transicion fluida y efectiva.

Integraciéon de herramientas tecnoldgicas: aprovechar plataformas digitales
colaborativas para alojar el manual con sus respectivos tacticos y permitir la consulta
interactiva, el registro de actualizaciones en tiempo real y el acceso remoto desde
cualquier dispositivo.

Medicién del impacto: implementar métricas de seguimiento y evaluacion para
analizar la efectividad de los tacticos en la reduccion de errores, optimizacion de tiempos
y mejora de la experiencia de los practicantes, ajustandolo segun los resultados
obtenidos.

Fomentar la retroalimentaciéon: crear un canal donde los practicantes y
colaboradores puedan proponer mejoras a los tacticos, compartiendo experiencias y
sugerencias que enriquezcan los procesos documentados y promuevan una mejora

continua.
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Apéndices

Apéndice 1 Piezas graficas Emtelco

| mabe %C Sandra

iHoy celebramos 1,3\ anos de alianza! ;Felicidades pOf tu premio!

Hoy conmemoramos la trayectoria que hemos
construido juntos a lo largo de estos afios de colaboracion.

ganadora de s
nueve edicion de nuestro
plan de berwficios ¢ita

Apreciamos profundamente tu compromiso con la
innovacion, y tu dedicacion para mejorar la vida de los
hogares colombianos con soluciones practicas e
innovadoras.

iEstamos emocionados por seguir
juntos enamorando personas y marcas! te lo mereces!

élite

26n protecciondatos@emtelco.com.co

Fuente: Emtelco S.A.S



Apéndice 2 Piezas Coffe Time y Expro

Coffee tim:

" emtelco

Noticias emtelco

WA cobeli amos ruestIoe

Txan de Drpmnencie!

ﬁonmlr:s“xu.nmu\)-:mﬂuvm “
A

et S

Fuente: Emtelco S.A.S
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Apéndice 3 Piezas graficas de Dias de Experiencia

Algo grande esta por suceder

Dias de
e .periencla

Interacciones que enamoran

Y
¥ LN
=

p
NI

“ialmente para clientes
y colaboradores, juntos descubriremos
el secreto de las interacciones que enamoran
y cOmo crear e riencias inolvidables.

emtelco

Vive en directo nuestros

Dias de

e perencla

Inferacciones que enamoran

Acompananos en este
evento Unico, creado para
descubrir y compartir
interacciones que
enamoran.

23 de octubre
(© De1.00 pma6:00p.m

de la descripcion!

emtelco

Fuente: Dias de Experiencia Emtelco S.A.S
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Apéndice 4 Preguntas a estudiantes

¢,Como describirias el ambiente de trabajo dentro del area de mercadeo? ¢ Te
sientes apoyado/a y motivado/a para contribuir con tus ideas?

¢, Qué aspectos del area de disefio o comunicacion crees que se estdn manejando
bien actualmente y por qué?

¢En tu opinidn, cuales son los principales desafios que enfrenta el area de
mercadeo en la actualidad? ¢ Cémo crees que se podrian superar?

¢,Como ves el proceso de colaboracion entre las diferentes areas dentro de
mercadeo, como redes, disefio y comunicacion? ¢Qué mejorarias de este proceso?

¢, Qué tipo de cambios o innovaciones te gustaria implementar dentro del area para
mejorar la creatividad y la productividad del equipo?

¢, Qué consideras que deberia mantenerse igual en el area de mercadeo y por
qué?

¢, Qué opinas sobre la relacién entre los practicantes y los demas miembros del
equipo? ¢ Sientes que tus ideas son tomadas en cuenta?

En términos de aprendizaje y desarrollo, ¢qué crees que podrias mejorar o
aprender mas dentro de tu puesto?

Desde tu perspectiva, ¢como percibes el area de fidelizacion y qué importancia

crees que tiene dentro de la estrategia general de la empresa?
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Si pudieras realizar una mejora significativa en la forma en que el area de
fidelizacion interactda con los clientes, ¢ qué cambios implementarias y como crees que
impactarian
en los resultados finales?

Fuente: creacion propia



