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Resumen

En el ambito de la venta de productos y de servicios, ha surgido un nuevo término
llamado economia colaborativa. Las plataformas de comercio electrénico que
conectan a proveedor con cliente son la materializacién de dicha nueva economia,
a través de la plataformas, clientes de todo el mundo pueden encontrar diversidad
de productos o servicios, sin salir de sus casas y en cualquier lugar del mundo en
el que se encuentren, sin restricciones de horario, durante las 24 horas del dia.
Este nuevo modelo desafia el tradicional de intermediacion de servicios a través de
agencias y oficinas presenciales que estan siendo reemplazados: inmobiliarias,
agencias de seguros, agencias de viaje, entre otros. Cada eslab6n de
intermediacién representa un costo, y al eliminarlos, los proveedores primarios

ofrecen precios mas competitivos y los clientes finales quedan mas contentos .

En el caso especifico de las empresas intermediarias, demostramos como el uso de
la tecnologia y la innovacion son indispensables a la hora de sobrevivir en el
mercado, y llegamos a la conclusién de que modelos de negocio de intermediacion
de servicios con mas de 10 afios en el mercado que no implementen la innovacion

corren el riesgo de ser reemplazados por nuevas tecnologias, si no migran a
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plataformas digitales que hagan que los clientes puedan encontrar facilmente los
servicios que ofrecen.

Palabras claves: Plataformas digitales, intermediacion servicios, intermediacion
productos, internet.

Abstract

In the segment of products and services sales, a new term called collaborative
economy, has emerged. E-commerce platforms, which connects providers and
clients, are the materialization of that new economy, through these platforms, clients
from around the globe can find a diversity of products and services, without leaving
home and from any place in the world, no time frames, 24/7.

This new model challenges the traditional one of services intermediation on offices
and agencies with physical locations who are being replaced: Real State Agencies,
Insurance Agencies, Travel Agencies, and more. Each Intermediation Link,
represents costs, and when erased, primary providers can offer more competitive
prices and final clients are more satisfied.

On the intermediation companies specific case, we prove how technology use, and
innovation are essential, for surviving on the market,

We conclude that intermediation models on services with more than 10 years on the
market, and with no innovation, are in risk of being replaced with new technologies,
in case they do not migrate to new platforms, where clients can find them easily.

Key words: E-comerce, Platform, intermediation, producst, services, internet

Introduccion
Vivimos en una época en la que el consumo esta presente en todos los
ambitos de nuestra vida cotidiana. La economia de la abundancia en la que
nuestra sociedad se inscribe provoca que la oferta de bienes y servicios sea
ingente, y que los limites al comercio vengan unicamente limitados por las
posibilidades adquisitivas de la poblaciéon. (Mufioz 2019)

Con la llegada del internet el mundo pudo tener acceso a servicios que antes no era

posible, desde realizar compras en otros paises, hasta hablar ilimitadamente con

familiares que viven en el exterior y todo sin movernos de casa, este avance



tecnolégico permiti6 acceder a muchas cosas, pero tambien reemplazé muchas
otras.

Lo mismo estd ocurriendo con un nuevo movimiento econdémico presente en el
comercio electronico y plataformas digitales que esta amenazando con reemplazar
a los sistemas tradicionales de prestacion de servicios, como las inmobilarias,
agencias de viajes, taxis, agencias de seguros, entre otras.

Con la llegada del Covid-19 los comercios electronicos se fortalecieron ya que les
permitid6 a las personas adquirir todo tipo de bienes sin salir de sus casas, las
empresas que no estaban preparadas para esta ola digital, tuvieron que aprender
en el camino y perder un poco de terreno mientras adecuaban sus ventas de manera
electronica. Algunas inmobilarias y agencias de viaje que no habian implementado
innovacion en sus servicios tuvieron que cerrar sus puertas sin la oportunidad de
migrar a este nuevo modelo.

Las empresas intermediarias de servicios tienen una nueva competencia que ofrece
atencion las 24 horas del dia sin moverse de casa y con precios mas competitivos,
estas son algunas ventajas que brindan las plataformas digitales y las cuales deben
igualar o superar las inmobiliarias y el sector del turismo por medio de la innovacion
y la implementacion de nuevas tecnologias para poder seguir vigentes en el

mercado.

Planteamiento del problema

Las nuevas plataformas digitales han creado una disrupcion en los mercados
tradicionales de intermediacion de servicios ( turismo e inmobiliarias), ya que estan
transformando la manera en que los consumidores adquieren sus productos,
pasando de un mercado fisico a soluciones virtuales que estan al alcance de todos,
con acceso las 24 horas del dia, desde cualquier lugar del mundo y através de un
dispositivo movil, tablet o computador.

Todo esto ha llevado al consumidor a preferir estos medios que son mas
accequibles a la hora de realizar reservas ,comprar viajes o arrendar un bien.

Por lo anterior se busca evaluar cuél es el impacto que generan las plataformas

digitales en las empresas de intermediacion de servicios en Colombia.



Las plataformas digitales son herramientas accesibles por medio de Internet
gue permiten la ejecucion de varias aplicaciones o programas cuyas
funciones satisfacen distintas necesidades. El principal objetivo de estas
plataformas es facilitar la ejecucion de tareas con ayuda de estos programas
en un mismo lugar en la web (Rodriguez, 2019).
La pandemia del COVID-19 ha transformado en un muy corto periodo la vida
de miles de millones de personas en el mundo. En Colombia, el aislamiento
preventivo obligatorio ha llevado a que millones de personas deban
permanecer en sus hogares para frenar la expansion del virus. En medio de
esta dificil situacion, las plataformas de comercio electrénico han contribuido
a mantener el abastecimiento de los hogares y facilitando el cumplimiento de
las medidas de distanciamiento social (CCCE, 2021)
El marketing digital turistico e inmobiliario ha evolucionado de forma tal, que
las agencias de estos sectores han visto en la necesidad de enfocar sus
estrategias para ajustarse mejor a las diversas tendencias del marketing
digital para agencias de viaje (Olivier, 2021).
El 75% de los viajeros reserva sus vacaciones a través de canales online,
independientemente de sus conocimientos digitales. Sin embargo, todavia
existe un 26% de la poblacion que consulta las agencias tradicionales. En la
mayoria de los casos, para complementar su busqueda en internet. El reto
de las agencias de viajes es apostar por la innovacién y la multicanalidad
para aprovechar ese tréfico a las agencias fisicas (Commerce, 2021).
A pesar que las plataformas de comercio electrénico son cada vez mas comunes
en internet, la pandemia derivada del Covid-19 tomo6 por sorpresa a muchas
empresas que manejaban su negocio de manera tradicional, con atencién
personalizada desde una oficina y que todavia no habian incluido el comercio
electronico dentro de sus servicios, tales como las inmobiliarias y las agencias de

viajes que vieron como su negocio se paralizaba por causa de las cuarentenas.



Objetivo general

Evaluar el impacto generado por las plataformas digitales en las empresas de

intermediacién de servicios en Colombia.

Objetivos especificos

e Identificar cuales estrategias deberian implementar las empresas intermediarias
de servicios para no ser reemplazadas por nuevos modelos de negocio.

e Conocer las buenas practicas de innovacion aplicables a las empresas de
intermediacién de servicios.

e Determinar las preferencias de los consumidores a la hora de adquirir productos

por medio del comercio electrénico.

Justificacion

En el mundo se han generado cambios significativos a lo largo del tiempo, uno de
los mas importantes es la aplicacion de la tecnologia a través de internet en
diferentes &mbitos, que no solo logran facilitar procesos en la vida de las personas,
sino que también, se han convertido en una herramienta fundamental para las
empresas.

Cabe destacar que los canales digitales para venta de productos y servicios, son
imprescindibles para las compafiias, un ejemplo muy claro es el cierre de las
tiendas fisicas como consecuencia de la pandemia por COVID19, lo que conlleva a
una aceleracion en el uso de plataformas digitales trasladando sus transacciones
fisicas a virtuales, demostrando que las empresas necesitan de la tecnologia para
sobrevivir y toda aquella que no logre adaptarse, tiende a desaparecer.

Uno de los sectores mas afectados con las empresas que prestan servicios de
intermediacién como es el caso de las inmobiliarias y las agencias de viaje, quienes
se han visto afectadas por estas nuevas plataformas electronicas, que les han
disminuido mercado, ofreciendo los mismos servicios a precios mas bajos, de
persona a persona, eliminando a todo tipo de intermediarios.

El grupo de trabajo de esta investigacion bibliografica, pretende valorar el efecto de
las plataformas digitales en empresas de intermediacion de servicios en Colombia;

debido a que se evidencia un crecimiento importante en el comercio electronico



mediante estas plataformas, lo cual ha provocado un impacto positivo para el
desarrollo de la economia, promoviendo la innovacion, la creatividad, la reduccién
del desempleo y mejores oportunidades de marketing para los nuevos y antiguos
emprendedores; para llevar a cabo dicha investigacion se realizara un andlisis de
las plataformas y estrategias existentes, en relacién con las necesidades y gustos

del cliente.

Antecedentes
Los sectores de intermediacion de servicios, en especial el inmobilario fue uno de
los mas afectados durante la pandemia, por esta razén las inmobiliarias se han

renovado para afrontar esta crisis.

En esta “nueva normalidad”, las herramientas virtuales han tomado gran
relevancia, sobre todo las proptech, aplicaciones y plataformas de nuevas
tecnologias para el sector inmobiliario. Estas soluciones van desde alquileres
de locales comerciales y compra de vivienda, hasta asesorias y recorridos.
(Gonzélez, 2020).

Es asi como las plataformas digitales tomaron fuerzas durante la pandemia, hasta
el punto de llevar al cierre a muchas oficinas que tenian atencién al cliente de
manera presencial y que todavia no habian implementado el comercio electrénico

dentro de sus servicios.

“‘La Republica presenta seis plataformas que estdn dinamizando el mercado
inmobiliario con uso de inteligencia artificial, machine learning y realidad virtual.

Ezpot, Yampi, Aptuno, Habi.co, La Haus y Properati”. (Gonzéalez, 2020).

Estas son algunas plataformas que se dieron a conocer durante la pandemia y han

tenido una evolucion positiva en el mercado inmobiliario.

Yampi: acelera y controla el tramite de administracion y arrendamiento.
Aptuno: se encarga del tramite de arrendamiento, negociacion y estudios de

manera digital.



Habi.co: usa la inteligencia artificial para vender mas rapido las propiedades.
La Haus: asesoria virtual, ofrece recorridos Vvirtuales de inmuebles.
Properati: facilita el proceso de compra, venta y alquiler, disminuyendo los riesgos.

Ezpot: alquila diferentes espacios segun las necesidades del cliente.

Con la llegada de las plataformas digitales y las economias colaborativas, se
ha creado un nuevo modelo de "persona a persona” que desafia a los que
desde hace décadas trabajan en la intermediacion que ahora se reemplaza:
taxis, hoteles, inmobiliarias, comercios, empresas de logistica, de
mensajeria, bancos y agencias de viaje, entre tantos otros. "Todo lo que sea
intermediacién son costos y este nuevo paradigma tiende a abaratar los
productos. (Gonzélez, 2017).

El avance tecnoldgico es una realidad que las empresas no deben desconocer ni

pensar que a ellas no les aplica, existen innumerables ejemplos de organizaciones

qgue no se actualizaron y no previeron el futuro y por ende desaparecieron.

Las intermediarias de servicios deben tener precios mas competitivos y actualizarse

digitalmente, para poder competir con estas nuevas economias.

El turismo es un sector con una enorme y variada oferta y con una demanda
potencial que se puede cuantificar en miles de millones de personas precisa
de la existencia de grandes sistemas de intermediacion, que antes eran de
caracter fisico pero que, con la llegada de Internet, han sufrido una
transformacion radical. (Fundacién Orange, 2016)

Esta transformacion ha traido cambios en las agencias de viaje, hasta el punto del
cierre de oficinas y la apariciébn de agencias virtuales. EI mundo digital tambien
brinda la opcion de realizar por si mismo las reservas y compra de tiquetes sin la

necesidad de un asesor o intermediario.

En esta revolucion hay empresas que aprovechan las tecnologias para
innovar y ofrecer nuevos productos, servicios y modelos de negocio turisticos
a sus clientes; otras las incorporan para reinventarse mejorando sus

procesosy la calidad de sus productos. Un tercer grupo de empresas observa



los cambios con preocupacion, al no ser capaz de tomar medidas para no

guedarse rezagado. (Fundacion Orange, 2016)

Existen empresas que estan a la vanguardia de la tecnologia y la implementan para
mejorar sus servicios, ser mas competitivas y rentables; otras estan en el proceso
de implementacién para migrar a un mundo digital. Otro grupo no actué a tiempo en
la innovacién de sus servicios y pueden correr el riesgo de desaparecer del

mercado.

El sector turistico ha tenido un cambio tan drastico que para poder diferenciarse de
la competencia digital hay que recurrir a estrategias innovadores, impactantes y que
sean rentables para el cliente. Se trata de crear valor agregado a los servcios y
ofrecer una experiencia acogedora, segura y econdmica para el usuario. El cliente
utiliza la tecnologia para buscar informacion, diferentes opciones y precios, antes
de decidirse a realizar la compra, esta es cada vez mas virtual y se realiza través
de equipos moviles, computadores o Ipads. Los sitios webs tienen la opcién de
compartir experiencias por medio de comentarios y calificaciones, las cuales utilizan

otros usuarios al momento de comprar o reservar en determinados lugares.

Este nuevo modelo de negocio hace que los turistas digitales esten mejor
informados, pueden seguir adquiriendo servicios cuando se esten dirigiendo a sus
destinos y una vez esten en ellos, todo esto es posible porque mantienen
conectados a intenet por medio de dispositivos electrénicos. La conclusién es que

este nicho de mercado es mas exigente y necesita atencion las 24 horas del dia.
Marco Teorico

Plataformas Digitales

Las plataformas digitales o plataformas virtuales, son espacios en Internet que
permiten la ejecucion de diversas aplicaciones o programas en un mismo lugar para
satisfacer distintas necesidades. Cada una cuenta con funciones diferentes que
ayudan a los usuarios a resolver distintos tipos de problemas de manera

automatizada, usando menos recursos (Giraldo, 2019).



Las plataformas visualizan una mayor capacitacion de la ciudadania para
organizarse e interaccionar globalmente con menores barreras que otros
sistemas. Estamos hablando no solo de acceder u oferta servicios y objetos,
sino también el que los ciudadanos colaboren con un objetivo social o politico.
(Ferrer, 2017).

“‘Una propiedad importante de los sistemas de plataforma es que pueden
evolucionar, en el sentido de que puede adaptarse a cambios imprevistos en el
entorno externo” (Y. Baldwin & Woodard , 2008).

La esencia de las plataformas es la flexibilidad y libertad que entrega a
guienes participan en ella, permitiendo conectarse de forma esporadica u
ocasional y sin exclusividad, decidiendo cuando, cémo y durante cuanto
tiempo realizar su actividad, sin tener relacion de dependencia y

subordinacion con empleador alguno. (LYD, 2020).

Marketing digital

El marketing digital se lleva a cabo mediante estrategias de mercado ejecutadas en
la web para que los usuarios concreten su visita tomando una accién que nosotros
hemos planeado de antemano. Se trata una forma mas avanzada de ventas y
mercadeo, las cuales son poco tradicionales e integran metodologias y técnicas muy
diversas, pensadas exclusivamente para el mundo digital pariendo de
conocimientos variados sobre comunicacion, mercadeo, publicidad, relaciones
publicas, computacion, lenguaje, etc. (Selman, 2017). Estos sistemas digitales
permiten la creacion perfiles detallados de los usuarios, no solo en caracteristicas
sociodemogréficas sino también en cuanto a gustos, preferencias, intereses,
busquedas, compras; ademas la informacion que se genera en internet, es mucho
mas detallada, lo que hace mas facil conseguir un mayor volumen de conversién en
el mundo online que en el mundo tradicional, mostrando avances profundos y

cambios significativos, de manera progresiva y rapida. (Selman, 2017).

Beneficios del marketing mediante plataformas digitales



Para los comerciantes y empresarios, comprar online tiene una serie de ventajas
frente al comercio tradicional (Rodriguez E. M., 2018), tanto para el vendedor como
el comprador. Entre las ventajas desde el punto de vista del vendedor encontramos
gue este se puede ajustar a las necesidades del mercado, ya que es posible variar
rapidamente las caracteristicas de su oferta, resolver casi de manera
inmediata cualquier tipo de problema que se ocasione al momento de la compra
o cuando solicite informacion, ademés de tener acceso a un mercado global con
costes de operacion mas bajos y rapidos (Hauncher, 2018).

Desde el punto de vista del comprador, existen numerosas ventajas como la
comodidad de poder efectuar sus compras desde cualquier lugar y momento, sin
necesidad de desplazarse a un sitio, ahorrando tiempo, esfuerzos y molestias,
ademas de numerosas opciones de busqueda, facilidad en evaluar comparaciones,

acceso al mercado global, ausencias e influencias de un vendedor. (Selman, 2017)

Impacto Plataformas digitales

Las plataformas digitales, hoy en dia, se han vuelto casi que un requisito para las
pequefias y medianas empresas quienes buscan abrirse espacio en el mercado
actual. Este proceso de transicion de la publicidad y venta tradicional a lo digital no
es muy complicado, por lo que muchas de las empresas optaron por acceder a estas
herramientas y poder ser mas competitivos en este mercado tan refiido que existe
en la actualidad originado por la nueva era digital, aunque aun existe una minoria
de empresas que no implementan este tipo de herramientas de impulso, ya sea
porque no lo tienen como base, porque no conocen mucho sobre el tema o porque

simplemente piensas que no es necesario para su negocio (Gutiérrez, 2020).

Plataformas digitales en la crisis de COVID

La pandemia del COVID-19 ha transformado en un muy corto periodo la vida de
miles de millones de personas en el mundo. En Colombia, el aislamiento preventivo
obligatorio ha llevado a que millones de personas deban permanecer en sus
hogares para frenar la expansion del virus. En medio de esta dificil situacion, las
plataformas de comercio electronico han contribuido a mantener el abastecimiento

de los hogares y facilitando el cumplimiento de las medidas de distanciamiento



social (COMERCE, 2020). El sector del turismo es uno de los méas afectados por el
coronavirus. Las reservas en aerolineas y hoteles han caido mas del 90% en el
mundo, algo que los profesionales del marketing turistico han tenido que afrontar
una crisis que ha provocado una grave disrupcién en la industria turistica (iebschoo,
2021).

Con todo lo sucedido en los ultimos meses, el sector turistico esta acelerando
la transformacion de su cadena de valor. La proliferacion de meta-
buscadores y aplicaciones moviles han facilitado el acceso de los viajeros a
una gran variedad de oferta y nuevos servicios turisticos, mientras el sector
tradicional seguia ofreciendo lo mismo de siempre. Esto hace que para
competir en el negocio turistico ya no sea suficiente con la formacién
tradicional, sino que ademas es imprescindible conocer cémo se ha
transformado digitalmente el sector. Nuevos modelos de negocio, estrategias
de marketing digital, canales de venta, automatizacién y Apps son algunos
de los requisitos necesarios para que una empresa dedicada

al turismo pueda sobrevivir al cambio. (iebschoo, 2021).

En el sector inmobiliario, podemos ver que la pandemia ha acelerado algunas
tendencias ya evidentes, mientras que otras tendencias pueden revertirse. Por
ejemplo, la demanda de compras en linea ha aumentado y probablemente
continuara, mientras que la tendencia actual a la densificacion del trabajo y el
espacio vital estdn ahora bajo escrutinio. En todos los sectores, estas tendencias
difieren y tienen implicaciones variadas para la demanda de bienes raices.
Examinamos cada sector para ver cOmo se veran sus caracteristicas futuras (JLL,
2020).

La prestacion de servicios (plataforma digital).

Las plataformas de servicios suelen presentarse también a sus potenciales
usuarios como plataformas tecnoldgicas. Sin embargo, mas alla de una labor
de intermediacién, reducida a conectar, mediante la app correspondiente, a
un cliente con un prestador del servicio, organizan, dirigen y controlan el

propio servicio que ofertan. Pueden ofrecer actividades a realizar online o



presencialmente y en sectores diversos, mas o menos tradicionales y de
mayor o menor cualificacion —transporte, alojamiento, limpieza, reparaciones,
belleza, fisioterapia, atencién sanitaria, traduccién, asesoramiento. Sin
perjuicio de tener que analizar, en cada caso, las condiciones de ejecucion y
prestacion de los servicios que se realizan a través de estas plataformas, es
conveniente distinguir entre las plataformas que ofertan servicios que deben
prestarse presencialmente y exigen, por tanto, la disponibilidad y localizacion
del prestador y las que ofrecen servicios online, que se ejecutan o entregan
a través de la red, sin contacto fisico entre el proveedor del servicio y el

cliente, que pueden estar muy distantes geograficamente. (Prieto, 2020).

La era digital ha abierto un universo de posibilidades. La gran repercusion de los
canales digitales y su potencialidad para hacer llegar los mensajes a millones de
usuarios han disparado las cifras de inversion publicitaria en todos los sectores de
la economia mundial. En nuestro pais, los tres sectores que mas invierten en
marketing digital son el turismo, la alimentacion y la tecnologia. Acumulan el 35%
del total en este ambito. Entre los servicios mas demandados destacan la estrategia
digital (planificacion por canales, contenidos, posicionamiento, medicion de datos,
etc.) y la publicidad, copando el 32% de la inversion total realizada en estas

herramientas de marketing (Castro, 2019).

Las plataformas de servicios suelen presentarse también a sus potenciales
usuarios como plataformas tecnoldgicas. Sin embargo, mas alla de una labor
de intermediacién, reducida a conectar, mediante la app correspondiente, a
un cliente con un prestador del servicio, organizan, dirigen y controlan el
propio servicio que ofertan. es conveniente distinguir entre las plataformas
gue ofertan servicios que deben prestarse presencialmente y exigen, por
tanto, la disponibilidad y localizacion del prestador y las que ofrecen servicios
online, que se ejecutan o entregan a través de la red, sin contacto fisico entre
el proveedor del servicio y el cliente, que pueden estar muy distantes
geograficamente. (Prieto, 2020)



Existe una diferencia entre las plataformas de servicios y las plataformas digitales,
las primeras son empresas que ofrecen sus servicios mediante la web, pero tienen
presencia fisica en oficinas con asesores que estan dispuestos a atender de
manera presencial; las segundas su atencidn es exclusivamente en linea, todo el
proceso de asesoria y compra se realiza de manera virtual, no existe el contacto
fisico.
La era digital ha abierto un universo de posibilidades. La gran repercusion de
los canales digitales y su potencialidad para hacer llegar los mensajes a
millones de usuarios han disparado las cifras de inversién publicitaria en
todos los sectores de la economia mundial. En nuestro pais, los tres sectores
gue mas invierten en marketing digital son el turismo, la alimentacién y la
tecnologia. Acumulan el 35% del total en este &mbito. Entre los servicios mas
demandados destacan la estrategia digital (planificacibn por canales,
contenidos, posicionamiento, medicibn de datos, etc.) y la publicidad,
copando el 32% de la inversion total realizada en estas herramientas de
marketing (Castro, 2019).
La publicidad dej6é de ser exclusiva para las revistas y la television, llegd un nuevo
medio el cual puede llegar a millones de personas en cuestiéon de minutos, se
llama marketing digital y esta presente en todos los dispositivos moviles y
electréonicos que usamos diariamente. Esta nueva herramienta es utilizada en gran
medida por el turismo, la alimentacion y la tecnologia, estamos constantemente

informados del destino de moda, la nueva hamburguesa y el Ultimo smartphone.

Resultados

Las plataformas digitales son herramientas e instrumentos que se ejecutan por
medio de internet, las cuales buscan satisfacer necesidades de cada individuo,
contribuyendo a la interaccion global no solo con otras personas, sino que también
al momento de adquirir bienes y servicios; su caracteristica mas importante es
su evolucion permanente y la facilidad de adaptarse a los cambios constantes del
mundo. Cuando hablamos de marketing digital nos referimos a una forma
avanzada de adquirir bienes y servicios utilizando plataformas virtuales, las cuales



son diversas metodolégicas, creativas y con una vision mas detalladas de los gustos
e intereses de los usuarios, lo que logra conseguir mayor asertividad entre los
productos que se venden y las estrategias adecuadas a utilizar.

Es notoria la preferencia de este tipo de herramientas de mercadeo digital, por parte
de los vendedores y compradores, ya que trae multiples beneficios como resolver
de manera rapida cualquier inconveniente presentado, costes de operacion bajos,
compra de productos sin importar hora o lugar, acortando tiempo y evitando
molestias para ambos.

Analisis de resultados

Las plataformas digitales son herramientas tecnoldgicas, que han logrado
evolucionar y adaptarse a los cambios constantes del mundo. Se evidencia como
las personas cada vez mas, utilizan este tipo de instrumentos para vender y comprar
productos por medio de internet, creando beneficios no solo para los compradores,
sino también oportunidades al desarrollo de la economia de las empresas. Se
coincide con los autores citados anteriormente, puesto que, el marketing digital es
una estrategia con la que deben contar todas las organizaciones, ya que esta le
abre la puerta a la globalizacién y al conocimiento detallado e integral del cliente,
buscando la satisfaccion ininterrumpida del mismo y potencializando e impactando
positivamente a las organizaciones debido a que aumenta su nivel de competencia,
como es el caso de la digitalizacion del mercado de inmobiliarias y empresas de
turismo.

Durante el aislamiento preventivo obligatorio producto de la emergencia derivada
por la COVID -19, se demostré la importancia de dichas plataformas, ya que fue el
medio de abastecimiento en los diferentes hogares, y tuvo repercusiones incurables
en las empresas gue no lograron acomodarse a los cambios.

Conclusiones
- Laeradigital es una realidad que lleg6 para quedarse, toda empresa gue no esté
incursionando en ella, quedara obsoleta y en poco tiempo desaparecera del
mercado, es el caso de las inmobiliarias y agencias de viaje, que estan obligadas
a innovar y crear valor en la prestacion de sus servicios para poder ser
competitivas, rentables y capaces de perdurar en el tiempo, afrontando los

desafios tecnoldgicos que se presentan constantemente.



Todavia existen muchas personas que ven con desconfianza las plataformas
digitales, ya que estan acostumbradas a un servicio mas personal donde exista el
contacto fisico, es el caso del turismo digital y las inmobiliarias online donde no
hay interaccion personal con el vendedor y esto puede generar desconfianza a la
hora de realizar la compra o transaccion, es aqui donde las intermediarias de
servicios pueden seguir conservando sus clientes y ganando unos cuantos mas,
con atencion personalizada, precios competitivos y creando una relacion de
confianza con los usuarios a la hora de finalizar una venta.

En esta revolucion digital existen empresas que ven la oportunidad de innovar y
de crear nuevas lineas de negocio para satisfacer las necesidades de clientes
cada dia mas exigentes y mejor informados gracias al uso constante de la
tecnologia, a las cuales tienen acceso las 24 horas del dia los 7 dias de la semana.
Otras empresas ven esta revolucion como una amenaza al no poder reinventarse

u ofrecer nuevos servicios a sus clientes segun los cambios del mercado.
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