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Fidelizacion de los usuarios de la empresa EMAS by Veolia: propuesta de

un modelo de comunicacion digital

Resumen

Este estudio de caso fue realizado con el objetivo de analizar el modelo de
comunicacion digital implementado en la empresa EMAS by Veolia, con el fin de identificar
oportunidades de mejora y buenas préacticas por medio de un diagnostico del Social Media de
la empresa y revision documental de investigaciones relacionadas, que permitieron proponer
una estrategia de comunicacion disefiada para dar respuesta a las necesidades
comunicacionales de la empresa para lograr la fidelizacion de los usuarios por medio de las
redes sociales que ya utiliza'y proponiendo otras de acuerdo a los gustos o motivaciones de los
usuarios. Esto es importante debido a que en la actualidad el universo online con sus diversas

plataformas, son las que mueven el mundo.

Palabras Claves: modelo de comunicacion digital, social media marketing, fidelizacion de

usuarios, empresa de servicios publicos.

Introduccién

El tema central del presente estudio de caso es la pérdida de usuarios de EMAS By
Veolia en uno de los municipios de Caldas donde presta su servicio, esto debido a una campafa
de desinformacion realizada por otra empresa prestadora del mismo servicio en el municipio,
la misma generd la percepcion entre los habitantes de que la empresa EMAS By Veolia dejaria
de prestar sus servicios, lo que provocd desconfianza y la desvinculacion de sus usuarios.
Ademas, se busco identificar las falencias en el manejo de contenido de sus redes sociales y se
propuso una estrategia de comunicacion digital efectiva para mejorar esta situacion.

Este estudio de caso se llevd a cabo en diferentes etapas, las cuales fueron la
identificacion del problema, el estudio y andlisis de la informacidn de los datos recopilados para
identificar patrones, estrategias, ecosistema del social media y las causas principales de la
pérdida de usuarios. Por altimo, con base en el anélisis y diagnostico, se disefid una estrategia
de comunicacion digital que incluye objetivos y el social media marketing, cronograma y
métricas de evaluacién que le permitiran a la empresa EMAS By Veolia comprender a fondo



las causas de la pérdida de usuarios en este municipio Caldense, producto de la desinformacion.
Por este motivo, a partir del andlisis, se disefid una estrategia efectiva para recuperar la
confianza de la comunidad, fortalecer la presencia en redes sociales y fidelizar a los usuarios
en los municipios donde la empresa presta sus servicios.

No obstante, en el proceso de realizacion de este estudio de caso, se identificaron
algunas limitaciones que son importantes a considerar, como la falta de investigaciones previas
o0 estudios similares que resultaron ser un desafio. Esto limito la posibilidad de conocer y
analizar resultados obtenidos en otros casos y establecer referencias tedricas relacionadas
directamente con el trabajo realizado, sin embargo, en el caso de EMAS By Veolia, se
examinaron varios puntos claves para determinar como las redes sociales de la entidad se
comunican en diversas plataformas sociales para fortalecer la fidelizacion de los usuarios en el
departamento de Caldas, mediante la comparacion de estrategias digitales con Cosemar de Vifia
del Mar, Chile.

Objetivos
Obijetivo general

Analizar el modelo de comunicacion digital implementado en la empresa EMAS by
Veolia, con el fin de identificar oportunidades de mejora y buenas practicas que permitan

proponer nuevas estrategias.

Obijetivos especificos
e Describir el modelo de comunicacion digital implementado y realizar un diagnostico
del social media de las redes sociales de la empresa EMAS by Veolia.
e Proponer un modelo de comunicacion digital para lograr la fidelizacidn de los usuarios

de la empresa EMAS by Veolia utilizando las redes sociales.

Marco conceptual

Inicialmente, en la documentacion revisada para la consolidacion de este estudio de
caso, se encontrd que autores como Verne y Ainize (2013); Chavez-Santivaiiez, et al. (2020);
Rios, et al. (2020) y Herrera Flores, et al. (2021), han realizado estudios relacionados con la
influencia de las redes sociales en la fidelizacion de clientes y usuarios; el modelo de Harold
Lasswell aplicado en comunicacion digital; estrategias de comunicacion: disefio, ejecucion y

seguimiento y el social media marketing como estrategia para potenciar una empresa. Estos



estudios permiten reconocer que el analisis del impacto de las redes sociales en cualquier sector
es importante para evaluar lo que realmente funciona, afirmando asi, que las redes sociales son
herramientas efectivas para fomentar la comunicacion, brindar informacion, educar, compartir
ideas, construir relaciones y fortalecer la fidelizacion de clientes y usuarios de las empresas que
se han anclado al universo online.

Por otro lado, es importante considerar que estos mismos autores han aportado en las
conceptualizaciones de las categorias principales de este estudio, referenciando asi los Modelos
de Comunicacion Digital, el Social Media Marketing y la fidelizacion de usuarios.

Modelos de Comunicacion Digital

La comunicacién digital es la que hoy en dia ha ganado mucha mas acogida, todo esto
debido a la situacion de pandemia (por el Covid-19) que atraviesa el mundo entero, para lo cual
ha sido acogida como una magnifica alternativa que permita la interaccion y la comunicacion,
ademas la tecnologia ha sido empleada por sus diversas acciones e implementos que ayudan a
mantenernos informados a la distancia. La comunicacion digital ofrece distintas fuentes de
investigacion desde rapidos buscadores hasta fuentes editables, redes sociales, herramientas de
inmediata y constante actualizacién permitiendo la conexion con las demas personas e

informarnos de los Gltimos acontecimientos. (Gonzalez, 2016 en Herrera Flores, et al. 2021)

Estrategia de comunicacion digital

En la nueva era digital, una estrategia de comunicacion digital es un plan que define
como una organizacién utilizard los canales digitales para comunicarse con sus publicos
objetivos, es el conjunto de acciones online que impulsen a través de un mensaje constante,
solido y diferenciado: la presencia de marca, la construccion de una buena percepcion, la
atraccion de audiencia, el crecimiento de resultados y, por ende, el aumento de conversiones.
(Maram, 2021)

Autores como Rios, et al. (2020), refieren que una estrategia de comunicacion permite
establecer metas claras frente al analisis de problematicas comunicacionales previamente
concebidas en un proceso investigativo y que determinan metas y objetivos claros para dar
soluciones concretas a lo establecido previamente. Las estrategias de comunicacion se disefian
y se desarrollan para dar respuestas a las necesidades comunicacionales, de posicionamiento,
imagen, interaccion, participacion ciudadana, entre otras, que se presentan en un entorno

determinado. (p. 18)



Social Media Marketing

Los medios sociales, en cierto modo, convierten a los consumidores en vendedores y
anunciantes, y los consumidores pueden crear una presion positiva o negativa para la empresa,
sus productos y sus servicios, dependiendo ambas en cémo la compafiia se presenta en linea y
en la calidad de los productos y servicios presentados al cliente. (Akar y Topcu, 2011 en Verne
y Ainize, 2013)

Por otro lado, Verne y Ainize (2013), refieren que el rol del marketing en la comunidad
es imprescindible para permanecer conectados, no solo porque fomenta el intercambio de
bienes y servicios, que es 1o que mueve a la sociedad, sino porque ademas el Social Media
tangibiliza esa conexién que existe entre las personas y el ciudadano de a pie pasa a tener un

rol protagdnico, respecto a la informacion del medio, que antes no tenia.

Fidelizacion del cliente

En el mercado digital actual, las redes sociales y los medios de comunicacion han
revolucionado la manera en la que las empresas e instituciones informan y fidelizan a los
clientes o usuarios. Chavez-Santivafiez, et al. (2020), afirman qué: “Generar la confianza con
el cliente es imprescindible para conseguir relaciones favorables de compraventa tanto en el
ambiente online como en el punto de venta. Es por ello que las empresas de cada sector aplican
una serie de estrategias para lograr que su publico objetivo enfoque su compra en ellos. La
estrategia que estd de moda y tiene un alto impacto en los consumidores es el uso de las redes
sociales.” (pag. 2)

La innovacion constante, el trabajo en equipo, la calidad y el servicio al cliente son
algunas de las principales herramientas que se utilizan para conseguir la fidelizacion del cliente
y lograr la supervivencia a largo plazo de la empresa. Por eso, la comunicacion, los servicios al
cliente, las relaciones publicas son actividades que involucran a todo el personal de la empresa.
(Escudero, 2012 en Chavez-Santivafiez, et al. 2020)

Marco metodoldgico
Alcance y enfoque

El alcance de este estudio de caso es de tipo descriptivo, teniendo en cuenta que segun
Sampieri, et al. (2014) este busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta

a un analisis; siendo en este caso como fendmeno la fidelizacién de los usuarios de la empresa



EMAS by Veolia. Por este motivo, el enfoque de este estudio de caso es de tipo fenomenoldgico
teniendo como proposito la exploracion y descripcion del modelo de comunicacion digital que
utiliza la empresa, realizando un analisis del Social Media con el fin de identificar
oportunidades de mejora y buenas practicas que permitan realizar una propuesta de Modelo de

Comunicacién para la fidelizacion de los usuarios.

Métodos de recoleccion de informacion

1. Revision documental de articulos de investigacion relacionados con la comunicacion
digital, marketing, caracteristicas de usuarios y estrategias de fidelizacion.
2. Revision del Ecosistema de Social Media de la empresa para realizar el diagndstico y la

propuesta del modelo de comunicacién digital.
Método de analisis de informacion

e Diagndstico del Social Media de la empresa y anélisis de contenido de la documentacion

revisada.

Diagnostico

La empresa es EMAS by Veolia es una empresa prestadora de servicios de recoleccion,
transporte de residuos sélidos urbanos, barrido y limpieza de areas publicas; la cual cuenta con
pagina web, redes sociales como Facebook y X, en las que se reconoci6 contenido de valor que
le da fuerza a la entidad, ademas, se identificd la falta de interaccion con los usuarios como el
tipo de contenido compartido hasta la conexion de usuario-empresa y empresa-usuario, lo que
da pie para disefiar una estrategia de comunicacién digital para consolidar la fidelizacién de

usuarios de EMAS by Veolia en el departamento de Caldas a través de los medios digitales.

Resultados

Para el estudio de caso fue de total importancia realizar un andlisis profundo de las
estrategias de benchmarking, blog marketing, redes sociales, personalizacion de las mismas,
ecosistema del social media y timeline, esto con la intencién de identificar oportunidades de
mejora y buenas practicas para adaptarlas e implementarlas en la empresa EMAS by Veolia, se
realiz6 el comparativo con una empresa internacional perteneciente al mismo campo de EMAS,

la empresa seleccionada fue Cosemar de Vifa del Mar, Chile. Aungue es una empresa que no



es una competencia de ningun tipo para EMAS, cuentan con los canales de comunicacion

necesarios para su diagnostico.

Estrategia de Benchmarking

Para este punto se utilizo la herramienta de Google Trends donde se veran reflejadas las
busquedas de EMAS y Cosemar diariamente de Google, también, para identificar los paises
donde realizan estas busquedas, ademas, se realizé una comparacion de precios y una revision

de las regiones en las que tiene presencia cada una de las empresas en Colombia y Chile.

Estrategia de Blog Marketing
Se realiz6 el andlisis de cada una de las paginas web de las dos empresas seleccionadas
para determinar el uso de las mismas, interaccién, informacion, usabilidad, utilidad y

fidelizacidn del usuario que busca la pagina.

Siguenos en redes sociales
En el andlisis y observacion de la pagina web de cada empresa, se reviso la manera en
la que usan el acceso a sus redes sociales y se identificd si realmente funcionan sin perder la

conexion con la pagina principal.

Personalizacion de redes sociales - Ecosistema de Social Media
Se realizo el analisis del ecosistema de cada una de las empresas y la personalizacion

de las mismas con el fin de posicionar, informar y fidelizar a los usuarios.

Timeline
Se reviso la periodicidad de publicaciones en las redes sociales, cercania, conexion e

interaccion con los usuarios a través de los contenidos.



Diagnostico estrategia digital

1. Estrategia de Benchmarking:

EMAS By Veolia:

La Empresa Metropolitana de Aseo (EMAS), hace parte de la multinacional de origen
francés, Veolia, una compafiia responsable y comprometida con el futuro del pais que se
consolida en Colombia. Hoy, Veolia Colombia atiende las necesidades de las diferentes
regiones del territorio nacional en las que opera siendo un grupo lider en Latinoamérica y el
mundo entero, ofreciendo servicios medioambientales, al poner a disposicion las mejores

tecnologias para la proteccion de la naturaleza.

EMAS, inici6 operaciones en la ciudad de Manizales el 5 de febrero de 1995 y se transformé
en EMAS By Veolia en febrero de 2015 para prestar los servicios de recoleccion, transporte de
residuos solidos urbanos, barrido y limpieza de areas publicas, prestando sus servicios en
ciudades y municipios como Manizales, Honda, Chinchina, Anserma, Palestina, Santagueda,

Risaralda, San José, Belalcazar, Salamina, San Félix y Marulanda. (Pagina web: EMAS, 2023)

Figural
Tarifas del afio 2023 en la empresa EMAS by Veolia.
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Fuente: Pagina Web: https://www.emas.com.co/

COSEMAR S.A:
COSEMAR S.A. es una empresa de Chile, experta en manejo integral de residuos.

Despliegan labores de recoleccion, transporte y disposicion final de residuos bajo exigentes


https://www.emas.com.co/

estandares de seguridad y calidad que les permiten ofrecer a sus clientes y usuarios servicios
basados en el cuidado del medioambiente y la integridad de sus colaboradores y con un positivo
impacto en la comunidad. COSEMAR S.A. inicia sus operaciones en la Quinta Region el 28 de
septiembre de 1997, desarrollandose en torno a la gestion integral de Residuos Solidos que
incluye la implementacion y operacion de servicios de aseo publico. Su primer cliente es la
llustre Municipalidad de Vifia del Mar, a la cual se le presta el servicio de barrido de calles. En
la actualidad, la empresa cuenta con méas de 400 equipos moviles (camiones, camionetas y
maquinaria) y sobre 1.400 trabajadores, con los cuales presta servicios en diversas comunas del
pais como Arica, Antofagasta, Iquique, Vallenar, Copiap6, Vifia del Mar, Valparaiso, Los
Andes, Limache, puerto Montt, Concon, Huasco. (Pagina web: COSEMAR S.A., 2023)

Figura 2
Tarifas del afio 2023 de la empresa COSEMAR S.A.

Provincial del Huasco

. Conforme a lo estipulado en el Punto 20 de las "instrucciones generales a que deben someterse los agentes
econdmicos que participen en el mercado de servicios de recoleccién, transporte y disposicién de residuos
sdélidos domiciliarios' de las Instrucciones de Caracter General N® 3/2013, del 21 de Marzo del 2013, Empresa
Cosemar publica las tarifas de disposicion final de residuos sélidos domiciliarios y asimilables en el Relleno
Sanitario Provincial del Huasco, ubicado en la comuna de Vallenar.

CUADRO TARIFAS ANO 2024
DISPOSICION DE RESIDUQOS : CLIENTES MUNICIPALES

TIPO DE RESIDUO TARIFA NETA EN PESOS POR TONELADA

RESIDUQS SOLIDOS DOMICILIARIOS $13.195
ESCOMBROS $9.330
LODOS TIPOAYB $13.195

NOTAS: 1 La tarifa de la | Municipalidad Vallenar, Alto del Carmen
y Freirina es exenta de IVA, se reajusta de acuerdo a la variaciéon
del IPC anualmente en el mes de Enero de cada afio. Esta tarifa
esta sujeta al contrato suscrito con estas Municipalidades y rige
hasta sus respectivos vencimientos.

2: La tarifa a los nuevos Municipios corresponde a un valor Neto y
se debe ser agregar el Impuesto al valor Agregado ( IVA) . Esta
tarifa serd reajustada en el mes de Enero de cada afio, segun la
variacion que experimente el IPC en el afio anterior.

Fuente: pagina web: https://cosemar.cl/
Nota: Cada ciudad tiene su tabla de tarifas.

Para este punto se utilizé la herramienta de Google Trends donde se reflejaron las
busquedas de EMAS y COSEMAR diariamente de Google entre el 16 de octubre y el 12 de
noviembre de 2023, ademas, se identificaron los paises donde realizan estas busquedas, puesto

que las 2 empresas cubren diferentes regiones; como se relaciona a continuacion:


https://cosemar.cl/

Gréfico 1
Busquedas en los altimos 30 dias entre el 16 de octubre y 12 de noviembre de 2023

® Emas Manizales @ Cosemar Todo el mundo

Interés a lo largo del tiempo @ & O g
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Fuente: Google Trends, creado por el autor.

Gréfico 2

Desglose comparativo por region.
Desglose comparativo por regién Region v & <> <

® Emas Manizales @ Cosemar Ordenar: Interés por Emas Manizales v

1 Colombia

2 Chile

Fuente: Google Trends, creado por el autor.

El diagndstico sefiala que EMAS presenta un interés destacado en la regién de Caldas
con una busqueda de maximo 53 usuarios, mientras que COSEMAR registra un interés mas
disperso en varias regiones de Chile, con una busqueda maxima de 100 usuarios. EMAS tiene
un interés del 100%, enfocandose solamente en Caldas, mientras que COSEMAR muestra un
interés mas amplio en todas las ciudades donde presta sus servicios.

Este analisis indica la necesidad de ampliar la estrategia de visibilidad para EMAS

considerando que la empresa presta sus servicios en varias ciudades y municipios de Colombia.



2. Estrategia de Blog Marketing:

En el andlisis del blog marketing, se identificé que EMAS cuenta con pagina web, y
tiene las secciones de: nosotros, soluciones, servicio al cliente, transparencia, contactanos,
medios de comunicacion, carrera (trabaja con nosotros), portal de proveedores, nuestra
presencia y la opcion de paga tu factura. En el inicio de la pagina aparecen las noticias, y
botones de acceso a plataformas para realizar pagos, conocer la ruta de recoleccion de residuos,
contacto de oficinas, cronograma de actividades, logo de redes sociales que direcciona a cada
red, entre otras informaciones de la empresa.

En cuanto a COSEMAR S.A., esta empresa cuenta con pagina web, en el inicio aparece
quienes son, las dltimas noticias, logos de las redes sociales con link que direcciona a cada red,
también, el nimero de contacto y el logo de su app (BasurApp). En esta app siempre estan
disponibles las horas de recoleccion de basura entre otra informacion extra que no se publica
en redes sociales.

La experiencia de usuario en cada una de las paginas es amena, rapida, se encuentra la
informacion de manera facil y necesaria para conocer cada una de las empresas. Con la pagina
de EMAS a diferencia de COSEMAR, tiene los accesos a redes sociales en un lugar donde no
se percibe, se debe bajar poco a poco para poder ver los accesos, normalmente las paginas tienen
este acceso en la parte superior, pero EMAS no lo tiene en ese orden. Otro punto que podria ser
una oportunidad de mejora para fortalecer la comunicacion con los usuarios y dar informacién
de primera mano, es adaptar y utilizar una App propia de la empresa como lo hace COSEMAR
con BasurApp. En Caldas se ha identificado que muchos de los usuarios no sacan sus basuras
en el horario adecuado o el dia que pasa el carro de recoleccion, la app podria funcionar para

mitigar o reducir este comportamiento de los usuarios.

3. Siguenos en redes sociales:

EMAS by Veolia, en su pagina web cuenta con el acceso a sus redes sociales, las cuales
son Facebook y X, esta ultima no ha sido actualizada, puesto que sigue con el logo de Twitter,
estos iconos son el acceso directo a la red social de la empresa, de igual manera se identifica
que la red carga sobre la misma pestafia de la pagina web, lo cual genera desconexion con la
pagina principal. Ademas, en la parte superior de la pagina web se encuentra la informacion de
contacto y ubicacion de cada una de las oficinas principales que tiene EMAS. Al ingresar a cada
una de las redes sociales, observamos el ecosistema de Social Media y cuentan con 11.812
usuarios mas en Facebook que en X.



COSEMAR S.A, en su pagina web cuenta con el acceso directo a sus redes sociales las
cuales son Facebook, Instagram y LinkedIn, de esta ultima el acceso directo esté sin actualizar
puesto que redirecciona a la pagina web y no a la red social mencionada, de igual manera, los
dos primeros iconos son el acceso directo a la red sin perder la conexion con la pagina web.

Ambas paginas web cuentan con la informacion de acceso a las redes sociales con el
mensaje de “siguenos en redes sociales”, cautivando un poco la vision del usuario con los iconos

de las redes sociales a color.

4. Ecosistema social media:

Tabla 1
Ecosistema Social Media de la empresa EMAS by Veolia

Red Social Numero de seguidores y Likes
| | 1
18.000 seguidores
Facebook 16.000 likes
| | 1
X 6.188 seguidores

653 siguiendo

Fuente: Creado por el autor

Tabla 2
Ecosistema Social Media de la empresa COSEMAR S.A
Red Social NuUmero de seguidores y likes
3.000 seguidores
Facebook 2.800 likes
1.146 seguidores
Instagram

8 siguiendo

Fuente: Creado por el autor

5. Personalizacion de redes sociales - Timeline:
La cuenta de Facebook de las dos entidades cuenta con la descripcion de quiénes son,
la foto del perfil es el logo y su foto de portada es una imagen con un mensaje persuasivo e
informativo. EMAS By Veolia, en cada una de sus publicaciones busca agregar a los copys el
compromiso que tiene la empresa con la ciudad y resaltar el compromiso que tienen los

ciudadanos por una ciudad mas limpia. Muchas de sus publicaciones contienen testimonios y



fotografias de usuarios participando en las diferentes actividades que EMAS realiza. En cuanto
a interacciones no son muy activos, los usuarios comentan alguna de sus publicaciones, pero
no reciben una respuesta oportuna por parte de la empresa, algunos de ellos han sido
reaccionados con “Me gusta” y “Me encanta”, pero no cuentan con la cultura de interactuar,
responder o agradecer por el comentario realizado. Con este diagnostico, se logra identificar
que hace falta mas relacién y conexién frente a la fidelizacion de usuarios.

Por otro lado, COSEMAR S.A. busca en cada una de sus publicaciones demostrar e
informar sobre el post realizado, pero no resulta ser llamativo y cautivador. En su cuenta de
Instagram no cuentan con mucha informacion y el contenido publicado es el mismo en las 2
redes sociales.

La cuenta de X de EMAS, cuenta con la misma foto de perfil y de portada, pero su
descripcion es diferente, dandole al usuario el acceso directo a las PQRS (peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias) y la informacién de linea de atencion de EMAS. Se realizan las mismas
publicaciones con los mismos copys de Facebook y no cuenta con mucha actividad de usuarios
con las publicaciones, puesto que no pasan de ser 3 likes, en algunas publicaciones hay
comentarios y tampoco hay respuesta desde EMAS hacia el usuario.

En cuanto a timeline de publicacién de contenido, en Facebook y X, realizan
publicaciones, entre 2 y 3 por dia, sin embargo, estas van relacionadas a las actividades y

programas que realizan y ninguna va direccionada al objetivo de fidelizacion de usuarios.

6. Audiencia:
Teniendo en cuenta que un Buyer Persona es una representacion ficticia del publico objetivo de
una empresa mediante la que podemos conocer con detalle a su audiencia para crear estrategias
de marketing lo mas orientadas posible a partir de sus necesidades. Se trata, por tanto, de una
forma de entender mejor a quién nos dirigimos y de relacionarnos con el publico al que
queremos vender nuestros productos y servicios (Molina, 2021). Por tal motivo, a continuacion,

se relacionan 3 posibles Buyer Persona:

Buyer Persona 1:

Juan de 28 afios, licenciado en Biologia, vive en un apartamento ecoldgico y comparte
piso con su pareja, €S vegano, compra productos organicos y recicla todo lo que puede; le
apasiona la naturaleza y participa activamente en campafas de sostenibilidad, en cuanto a la
recoleccion de basura busca una empresa que sea responsable con el medio ambiente, que

recicle y reutilice la mayor cantidad de residuos posible. Es una persona que le preocupa la



cantidad de basura que se genera en las ciudades y el impacto que esto tiene en el planeta, por
ello le molesta que algunas empresas de recoleccidn no sean transparentes sobre sus practicas
medioambientales. A traves de redes sociales como Facebook, Instagram, YouTube, sitios web
y blogs investiga empresas de recoleccion de basura en su zona, lee resefias y compara precios
y servicios. También pregunta a sus amigos y familiares si les recomiendan alguna empresa
donde espera que sea facil de contactar y que ofrezca un servicio comodo y eficiente. Es un
usuario que valora la transparencia y la comunicacién clara sobre las précticas
medioambientales de la empresa, sin embargo, no estd seguro de si todas las empresas de

recoleccion de basura reciclan realmente.

Buyer Persona 2:

Maria de 35 afios, casada y con dos hijos vive en una casa unifamiliar y le preocupa

inculcar valores de sostenibilidad en sus hijos. Compra productos de segunda mano y repara
todo producto que rompe y composta los recursos organicos. Busca una empresa de recoleccién
de residuos que sea confiable y le ofrezca un servicio seguro para sus hijos.
Es importante para ella que la empresa eduque mas que todo a sus hijos sobre la importancia
del reciclaje, le preocupa que ellos se lastimen con la basura o que se ensucien. No quiere que
los residuos se acumulen en su casa y que puedan llegar a generar enfermedades en su familia.
Sus canales de comunicacion principales son paginas web, redes sociales como Facebook y
YouTube, por las cuales hace busqueda de las empresas de recoleccion de basura, lee resefias
y compara precios, también pregunta a sus vecinos si les recomiendan alguna empresa, busca
que sea profesional y que ofrezca un servicio puntual y seguro. Valora que la empresa tenga un
programa de educacién ambiental para ellos y le preocupa el impacto ambiental de la
recoleccion de basura. No esté segura de qué tipo de contenedores necesita para su casa.

Buyer Persona 3:

Daniel de 25 afios, es emprendedor y tiene un negocio de productos ecoldgicos. Es muy
activo en las redes sociales como Facebook, Instagram y Tik Tok por las cuales emplea su
negocio para promover la sostenibilidad, donde busca constantemente formas de reducir su
impacto ambiental. Busca una empresa de recoleccidn de basura que le ofrezca un servicio
personalizado y flexible, que se adapte a las necesidades de su negocio, es de total importancia
para él que la empresa pueda reciclar la mayor cantidad de residuos posible que genera su
negocio, no quiere tener que lidiar con varios proveedores de servicios para diferentes tipos de

residuos. Lo que Daniel espera de una empresa de recoleccion de residuos es que sea profesional



y le ofrezca un servicio personalizado y flexible, valora que tenga un compromiso con el

reciclaje y que pueda ofrecer soluciones innovadoras para la gestion de residuos.

7. Estrategia de comunicacion digital

Para este estudio de caso, se ha desarrollado una estrategia de redes sociales que se
centra en las dos plataformas principales que tiene la empresa EMAS by Veolia, las cuales son
Facebook y X. Cada plataforma ha sido seleccionada estratégicamente para cumplir con
objetivos especificos disefiados con precision para la fidelizacion de usuarios hasta una

conexion emocional significativa.

Facebook: EMAS Manizales cuenta con Facebook y es importante que realice publicaciones
diarias, ademas, crear mas contenido educativo, puesto que asi conectard mas con su publico
objetivo y fidelizarlos como usuarios.

e Concientizar y fidelizar a los usuarios de la importancia de la empresa en su municipio.

e Fomentar la interaccion con los usuarios a través de contenido educativo.

X: EMAS Manizales podria aprovechar esta red social para compartir contenido diferente,
(publican lo mismo que en Facebook), crear contenido méas noticioso, informativo y de opinion
de acuerdo al publico objetivo que se encuentra en dicha red social.

e Fomentar la participacion y opinién de los usuarios a través de los hilos de X con

encuestas.

Hashtags: Se hara uso de palabras claves para la fidelizacion y concientizacion de los usuarios,
ademas, de posicionarse junto a los productos y elementos que utilizan para su labor. Para

generar estas palabras claves se utilizé la herramienta Sistrix:

#emassomostodos
#emaserestu
#menosplasticomasvida
#bolsasporelplaneta

#cuidatuciudad



Tono de comunicacion en redes sociales: Con el objetivo de llegar méas a los usuarios a través

de las emociones con el contenido, el tono de comunicacion serd cercano, emocional,

informativo, profesional e interactivo.

Objetivo plan de comunicacién: En un plazo de 3 meses, lograr que el 70% de usuarios

conozcan el compromiso con el medio ambiente, en qué ciudades y municipios estan presentes

y cudles son sus servicios. De esta manera, fidelizar y lograr que permanezcan con la empresa.

Contenido de la estrategia:

1.

Testimonios de clientes satisfechos: Compartir historias reales de usuarios contentos
con los servicios de recoleccion de residuos y contando hace cuanto estan en EMAS by
Veolia - (los videos se haran con una persona por municipio, contando su experiencia)
Contenido educativo: Publicar consejos sobre la gestion de residuos, la importancia del
reciclaje y cémo reducir la generacion de residuos en el hogar o negocio. (Hacer
contenido aprovechando la recoleccion normal en el dia dia)

Actualizaciones de servicio: Mantener a los usuarios informados sobre cambios en los
horarios de recoleccion, dias festivos o eventos especiales relacionados con la
recoleccion de residuos.

Concursos y sorteos: organizar concursos en redes sociales con premios relacionados
con el reciclaje o la sostenibilidad para fomentar la participacion y la lealtad de los
usuarios. (se grabara todo el proceso y se subira a redes sociales para que todos
participen y se den cuenta de las actividades).

Interaccion y atencion al cliente: responder rapidamente a las preguntas y comentarios
de los usuarios en las redes sociales para mostrar un buen servicio al cliente. (dar
respuestas, en la opcidon de preguntas en las historias de Instagram. Resolver dudas

comunes que tengan los usuarios).

Calendario de recordatorios: Publicar fechas importantes relacionadas con la
recoleccion de residuos, como el Dia Mundial del Medio Ambiente, para mantener a los
usuarios informados y comprometidos.

Encuestas y rondas de preguntas: interactuar con los usuarios y tener en cuenta su

opinion sobre los servicios y considerar sus sugerencias como oportunidades de mejora.



8. Videos de personas que hagan parte del personal de EMAS contando en qué municipios

tienen presencia, qué servicios prestan y reiterar que estan presentes para evitar la

desvinculacion

Tipo de contenido:
e Piezas gréaficas
e Videos
e Reels
e Carruseles
e Historias

e Encuestas

Tabla 3
Cronograma semanal de contenido

DIA FACEBOOK

Tema: Lunes de reciclaje: post informativo

Tema: Datos curiosos sobre la basura, el

By Veolia.

Copy: "En EMAS Manizales, By Veolia,
estamos comprometidos con brindar un
servicio de calidad a nuestros usuarios. jMira
lo que dice [Nombre del usuario] sobre

nosotros!”

Lunes sobre la importancia del reciclaje y cdmo | reciclaje o la limpieza. Utilizando un tono
hacerlo correctamente en casa. Incluyendo | divertido y creativo.
imagenes o videos del proceso de reciclaje.
Copy: "¢Sabias que la ciudad de Nueva York
Copy: ";Sabias que...? Reciclar una lata de | produce mas de 12 millones de toneladas de
aluminio ahorra energia suficiente para | basura cada afio? jEso es mas que el peso de
encender una bombilla durante 3 horas. | 200 ballenas azules!"
iReciclemos y cuidemos el planeta!™
Tema: Testimonios de usuarios: Compartir un | Tema: Pregunta de la semana: realizar una
video o una publicacién con el testimonio de pregunta a los seguidores sobre la basura, el
un usuario satisfecho con el servicio de EMAS | reciclaje o la limpieza. Animando a la
Martes

participacion y respondiendo a los

comentarios.

Copy: "¢Cual es tu truco favorito para
reducir la cantidad de basura que produces
en casa? jComparte tus ideas en los

comentarios!"




Tema: Concurso o sorteo: Organizar un

concurso o sorteo para los seguidores. Ofrecer

Tema: Consejo practico: Compartir un

consejo practico sobre cémo reducir la

Miércoles como premio un servicio de limpieza gratuito, | cantidad de basura, reciclar correctamente o
un kit de reciclaje o algin otro producto o mantener la casa limpia. Utilizando un
servicio relacionado con EMAS By Veolia. lenguaje sencillo y paso a paso.

Copy: "jParticipa en nuestro concurso y gana | Copy:"¢Sabias que puedes reutilizar las

un kit de reciclaje completo! Para participar, cascaras de huevo para hacer un fertilizante
dale like a esta publicacidn, etiqueta a dos natural para tus plantas? jTe contamos como
amigos y comparte este post en tu historia." hacerlo en este video!"

Tema: Impacto ambiental: Publicar un post Tema: Noticia del sector: Compartir una

Jueves sobre el impacto ambiental que genera la noticia relevante del sector de la recoleccion
basura y la importancia de la recoleccion y el de basura y limpieza. Incluyendo un enlace a
tratamiento adecuado de la misma. Incluyendo | la noticia completa.
imagenes o videos de lugares contaminados
por la basura. Copy: "La nueva tecnologia permite reciclar

hasta el 99% de los residuos plasticos. jLee
Copy:: "La basura que no se recolecta y trata | mas aqui:
adecuadamente puede contaminar el suelo, el https://elpais.com/noticias/paginas-web/"
agua y el aire. jSeamos responsables y usemos
los servicios de recoleccion de basura!"
Viernes

Tema: Viernes de humor: Compartir una
imagen o un video divertido relacionado con

la basura, el reciclaje o la limpieza.

Copy: "¢ Qué le dice una lata a otra? jNos

vemos en la planta de reciclaje!"

Tema: #ViernesVerde: Publicar un texto con
el hashtag #ViernesVerde y un mensaje
sobre la importancia de cuidar el medio
ambiente. Animando a los seguidores a

tomar acciones sostenibles.

Texto: "jEste #ViernesVerde hagamos un
compromiso con el planeta! Reduzcamos
nuestro consumo de plastico, reciclemos y
usemos menos energia. jPequefias acciones

hacen grandes cambios!"

Fuente: Creado por el autor



https://elpais.com/noticias/paginas-web/
https://elpais.com/noticias/paginas-web/
https://elpais.com/noticias/paginas-web/

Medicion de resultados

Para la medicion de la estrategia digital, se seleccionaran varios indicadores clave de

rendimiento (KPIs) relevantes para la estrategia de fidelizacion, como:

e Alcance: Numero de personas que han visto las publicaciones.

e Impresiones: Numero de veces que se han visto las publicaciones.

e Engagement: Interacciones con las publicaciones (me gusta, comentarios,
compartidos).

e Clics: Numero de veces que se ha hecho clic en los enlaces de las publicaciones.

e Conversiones: Acciones deseadas que se han completado, como suscripciones al

newsletter o visitas al sitio web.

Durante 3 meses, se realizaran andlisis de redes quincenalmente y se realizara la comparacion
con los del punto de andlisis inicial, esto permitira evaluar el impacto de la estrategia digital en

los KPI’s seleccionados.
Consideraciones para evaluar:

e Es importante recolectar los datos por cada red social para poder evaluar el impacto de
la estrategia en cada medio de manera individual.

e Se utilizaran herramientas de analisis de redes sociales para facilitar la recopilacion y el
andlisis de datos.

e Se realizara un seguimiento continuo de los resultados y hacer ajustes en la estrategia si

s necesario.
Ejemplo de KPIs especificos:
Facebook:

e Alcance de publicaciones organicas: Numero de personas que han visto las
publicaciones sin que se haya pagado por ellas.

e Crecimiento de seguidores: Aumento en el nimero de personas que siguen la pagina
de EMAS by Veolia en Facebook.

e Tasa de interaccion: Porcentaje de seguidores que interactian con las publicaciones

(me gusta, comentarios, compartidos).



e Menciones de la cuenta: Numero de veces que se menciona a Emas by Veolia en X.
e Impresiones de menciones: NUmero de veces que se han visto las menciones de Emas
by Veoliaen X.

e Compartidos: Porcentaje de publicaciones de EMAS by Veolia que son compartidos.

La evaluacion de la estrategia digital para la fidelizacion de usuarios en redes sociales es
fundamental para medir su efectividad e impacto y realizar los ajustes necesarios para optimizar
los resultados. Mediante el seguimiento de KPIs relevantes y el anélisis de datos, EMAS by
Veolia puede obtener una comprension clara del comportamiento de los usuarios en cada
plataforma y tomar decisiones informadas para mejorar su estrategia de fidelizacion, por medio
de las redes sociales ademéas de considerar el uso de otras plataformas como TikTok e
Instagram, teniendo en cuenta que autores como Zuccherino (2021) refieren que Facebook e
Instagram deberian ser los pilares fundamentales de toda estrategia en las redes sociales y que
la aparicion de Tik Tok es la gran revolucidn de estos ultimos afios, ademas porque Facebook

Messenger se ha consolidado como un medio importante de intercambio digital. (p. 14)
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