Licenciatura en Administracion
Plan de Marketing Digital de Los Andes Pass

FCE- UNCUYO

Trabajo de investigacion

Por

Milagros Maria Guiraldez

Reg. 29132

miliguiraldez96@agmail.com

Profesor Tutor

Ricardo Fornero

Mendoza, 2020


mailto:miliguiraldez96@gmail.com

1 L INTRODUCCION........oosieitiitetteiie ettt ss e 5

1.1 JUSHITICACION cetieiiteeeeee ettt sttt ettt b et 6
1.2 ODJBLIVOS ...ttt b e h e bttt b e ere b e 6
1.3 HIPOLESIS .ottt bbbt b e bbbttt h e 7
1.4 Planteamiento del ProbIEMA.........couiiieieiiceeeceer ettt aes 7
1.5 AICANCE ..ottt 8
2 1L MARCO TEORICO ..ottt tesas s essas s nas s s s ssesassasassassensssanasnsssanenns 9
2.1 Marketing digital..........coooiiirieee e 9
2.2 Evolucion del marketing 1.0 @l 4.0 ......cvouieeeiieeeeceeece ettt 11
2.3 Beneficios del Marketing Digital..........c.ccoeeveiiiiieiiiiee et 12
2.4  Principales diferencias entre marketing tradicional y marketing digital...............cccoeovrvevvennnnnen. 14
25 Integracion del marketing tradicional con el digital ...........oecoveiireinenneneeeeece 15
2.6 Herramientas del marketing digital............ccooioiririninireeee e 15
2.6.1 REAES SOCIAIES ...ttt 15
2.6.2 FACEDOOK ...ttt 16
2.6.3 LIS = PRSI 18
2.6.4 TR <.ttt b ettt bbb bbbttt b e a e bt nen 20
2.6.5 SEOQ (Search Engine OptimMizZation) .........ccecevereerenieeiierieeesieseesee e seeaeseeesse e sseesesseennes 22
2.6.6 SEM (Search Enging Marketing) ......coceiueeieieiiieieeie ettt 23
2.6.7 E-Mail MAIKEIING. .. .cviitieieie ettt ettt e st e e et e steeabesbesaaesbeeseenbesteeneens 24
2.6.8 Sitio web autoadminIStrabIe...........ccoeiiiiiii e 26

3 1. PRESENTACION DE LA EMPRESAL.....co oottt sttt sie ettt e saeesteesaaesane e 31
T R B 1S ] oo o o SRS 31
3.2 0T | 0 1SS 35
3.3 ESTTUCTUNA ...ttt s r s e s r e s n e s re s 35
3.4 ANAlISIS del AMDIENTE ......c.ccoiiiieiiirireeicere ettt 36
3.5 LOS ANGAES PSS ...ttt ettt 41
3.5.1 Acciones que lleva a cabo el programa de fidelizaCion ............ccecvvevenereneneceeeeeeeeen 43
3.5.2 CHBINTES ...ttt ettt b e b bt b e et besneebe e 44
3.5.3 Canal de COMEICIAIIZACION .......c.coueuirieiieieieeee e 45
3.54 ESTIUCTUNE ...t 47
355 Crecimiento de Los Andes Pass en la utilizacion de herramientas de marketing digital ....51

Plan de Marketing Digital — Los Andes Pass 2



4 IV. ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LOS ANDES PASS ......c.evviierierirereresessssssesssssessesesssannns 53

4.1 ANALISIS € 12 SIEUACION ....eveeeeieieeeeiceteee ettt te s et e e e e e e esesseeneneens 53
411 ANALISIS de 12 SITUACION EXIEINA. ... c.ueeeieiierieiiriesiesie ettt st sbesbeseeneas 53
4.1.2 ANAlisis de 12 SITUACION INTEINA .....eveueeieieieeiriesiese ettt aas 57
413 Diagndstico de l1a SituaCion aCtual............coueevieerieinieineereee s 58

5 V. Al\!ALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LAS HERRAMIENTAS DE LOS ANDES
PASS Y PUBLICO OBIETIVO ...ttt ste sttt ssessessessessansenaeneesaesesssssessensn 61
5.1  Herramientas Dajo @NAlISIS .........cceerieiriiirieiierecrte et 61
ST SV o] [Tolo X o] o] 1] (LYo I TSRS 94
6 VI.CREACION E IMPLEMENTACION DE PLAN DE MARKETING DIGITAL DE LOS
ANDES PASS......coeeieteeerte ettt ettt ettt ettt s ettt ettt e Rt R e st et et et e e ete s ene e enetenen 103

6.1  Objetivos parciales del Plan de Marketing Digital ..........ccccoieeevieiieeeneieecece e 103

8.2 ESHAEGIA ... e ettt bbbttt h b ne e 104

G TR I o o7 USRS 105
6.3.1 Web autoadminiStrabIe .........c.ooiriiirieee e 105
6.3.2 REAES SOCIAIES ...ttt sttt seesesbeseenaas 106

R o P L o [ Vol of [ o OSSOSO 111

7 VII. CONTROL DE RESULTADOS .......c.ootitrteteieieteteeete st steste e aesessessestessassesaesaesaesessessessens 119

7.1 Resumen de resultados OBIENIAOS ........cceecvirieiieriieiee et 153

8 VIII. ENCUESTA A SOCIOS DE LOS ANDES PASS Y RECOMENDACIONES........ccccccuvun... 157

8.1  ReSUItados A€ 18 BNCUESTA.........ceiririeieieieeeeeee ettt st st ne e sae e b s 157

8.2 CONCIUSIONES 0 18 BNCUBSLA. .......ervereeeieiieiieieeteet ettt sttt 162

8.3  Recomendaciones para aplicar a futuro en el plan de marketing digital............cccccoeevrverrnene. 163

9 IX. CONCLUSIONES ..ottt ettt sttt sttt sttt ettt et be st besaenesbenesteneas 165
10 X GLOSARIO ...ttt ettt ettt s st e e s et et e e et e s ese s et essesessenenseneas 167
11 XIL BIBLIOGRAFIA ..ottt ettt a et st ste et e s esensesessesessesensenens 170
12 XIE ANEXOS ..ottt sttt ettt b et et b et ek et et et esentenenbeneas 174

Plan de Marketing Digital — Los Andes Pass 3



RESUMEN

El presente trabajo consiste en la elaboracion e implementacion de un plan de marketing digital
para el club de beneficios de Los Andes Pass, en el cual se utilizan diferentes herramientas para
poder llevarlo a cabo, donde se tiene como objetivo aumentar el nimero de suscriptores a través

de la introduccion del marketing digital.

La empresa seleccionada para aplicar el plan de marketing es una empresa de la ciudad de
Mendoza fundada en 1883, la misma cuenta con un club de beneficios reconocido y valorado por
los lectores y suscriptores del diario Los Andes.

Para la implementacion del plan de marketing se tuvieron en cuenta las siguientes herramientas
de marketing digital: web autoadministrable, correo electronico, email marketing, redes sociales
como Facebook, Twitter e Instagram, las mismas fueron aplicadas durante un periodo de 3 meses,

para luego analizar los resultados obtenidos del comportamiento de cada una de ellas.

Se considera el marketing digital como una herramienta de suma importancia, la cual permite

un mejor posicionamiento y visibilidad de las empresas de hoy en dia.

Palabras claves: marketing digital, herramientas de marketing, redes sociales, publico suscriptor.
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I. INTRODUCCION

El creciente avance de Internet y la popularizacion del mismo ha experimentado cambios en las
vidas de las personas, se ha convertido en una herramienta de gran potencial y una plataforma de
acceso a la informacién. Los avances tecnoldgicos y la interaccion que se tiene con Internet han
hecho que los comportamientos, habitos de consumo y habitos de vida de las personas hayan ido

modificandose en los altimos afios.

Se ha transformado en una costumbre buscar informacion por internet, ver contenidos
audiovisuales, comunicarse con otras personas, trabajar, realizar compras y entretenerse. Las

técnicas de marketing tradicional también han tenido que adaptarse a los nuevos cambios.

Realizar negocios en la era digital requiere un nuevo modelo de estrategia y practica de marketing,
que conlleva a afiadir nuevas capacidades para poder crecer y prosperar en el entorno digital de
hoy en dia.

La era digital ha cambiado especialmente las opiniones de los clientes en cuanto a la
comodidad, precio, velocidad, informacién del producto y servicio. Los usuarios tienen acceso a
todo tipo de informacion, se encuentran actualizados y con mayores requisitos a la hora de
comprar. Es por ello que el marketing actual demanda nuevas formas de razonar y actuar para

poder satisfacer las necesidades de los clientes.

En esta nueva era es donde emerge y se desarrolla el famoso “marketing digital” que ocupa

lugar en las estrategias empresariales de hoy en dia introduciendo nuevos conceptos y desafios.

Desarrollo del trabajo

En primer lugar, se realizara una introduccion del tema, seguido de su justificacion para asi
determinar objetivos generales y especificos, la hipotesis del trabajo y por Gltimo el alcance del

mismo.

Concluida la introduccién, se dara comienzo a la parte tedrica del trabajo, donde se
desarrollaran los principales conceptos de marketing, los beneficios, las herramientas de marketing

digital y las diferencias entre marketing digital y tradicional.
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En el tercer capitulo, se realizara la presentacion de la empresa que incluira una descripcién de

la misma, misidn, visidn, objetivos, historia, estructura y analisis del ambiente.

Con una base teorica, los siguientes capitulos del trabajo de investigacion se enfocaran en la
importancia de la creacion e implementacion de un plan de marketing digital. Se realizara un
analisis del Club de Beneficios Los Andes Pass, tanto su situacion interna como externa, un
diagndstico de la situacion actual, se establecerdn objetivos parciales del plan de marketing,
estrategia, plan de accién y se detallara el comportamiento de cada herramienta de marketing

digital.

Para finalizar, se evaluaran los resultados obtenidos de la implementacion del plan de marketing
digital en dicha empresa. Y se observara si el analisis realizado genera resultados prometedores

para Los Andes Pass.

1.1  Justificacion

El uso de internet para satisfacer las necesidades de intercambiar productos y servicios se ha

incrementado en los Gltimos afios.

El marketing digital utiliza nuevos medios y canales para disefiar estrategias que ayudan a las
empresas a destacarse en internet y poder comunicar, dar a conocer, vender sus productos y de esta
forma captar nuevos clientes. Las diferentes herramientas como redes sociales, sitios web, email

marketing, la publicidad en Google y otros medios son solo algunos ejemplos de marketing digital.

El presente trabajo de investigacion busca comprobar la efectividad que las herramientas de
marketing digital suponen cuando son empleadas en el plan de una compafiia, el mismo debe ser
integral e incluir politicas de accion que tengan cohesidn e integracién entre si. De modo tal, que
la implementacion del plan permita un crecimiento y aumento de visibilidad de la empresa
proporcionando una ventaja competitiva que permita potenciarla ain mas con respecto a la

competencia.

1.2 Objetivos

- Objetivo General
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e Analizar y evaluar la implementacion de un plan de marketing digital con la finalidad de
aumentar el numero de suscriptores en el Club de Beneficios Los Andes Pass perteneciente

a la empresa Diario Los Andes de Mendoza.

- Objetivos Especificos

e Analizar objetivamente las herramientas de marketing digital a implementar en la empresa.

e Lograr una mayor interaccion con el publico objetivo mediante: nimero de consultas,
comentarios y seguidores en redes sociales.

e Realizar un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

e ldentificar las capacidades y valores de la empresa.

e Describir qué papel cumple el Marketing Digital dentro de la estrategia general de

Marketing.

1.3 Hipdtesis

El desarrollo e implementacion de un plan de Marketing Digital le permitird al Club de
Beneficios Los Andes Pass identificar las estrategias correctas que se deben aplicar para generar
una mejor comunicacion, contacto y fidelizacion por parte de los clientes y asi lograr un aumento

en el namero de suscripciones en la empresa.

Una vez desarrollado el Plan de Marketing, se verd si es factible y si se cumple o no con la
hipotesis planteada.

1.4 Planteamiento del problema

En la actualidad el marketing digital estad orientado a dar a conocer y vender productos en
plataformas electronicas, cada vez resulta mas importante que las empresas lleven a cabo esta
practica y se adapten a los nuevos cambios que van surgiendo para poder obtener mejores

resultados y fidelizar a los clientes.

El problema que se puede observar es, que es un tema que todavia no se lleva a la practica
adecuadamente, algunas empresas no cuentan con una buena participacion en Internet, sin

embargo, otras empresas que, si lo hacen, consideran al Marketing Digital como una herramienta
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mas de la estrategia de comunicacién, desconociendo su importancia y el alcance que tiene si se
lo aplica correctamente. Es por dicho motivo que es necesario encontrar y utilizar las herramientas
y estrategias adecuadas para poder acceder a Internet de una manera facil y con el menor costo
posible para poder llegar de una forma mas efectiva al pablico, que puedan conocer los productos

y servicios que se ofrece al instante y a la vez conseguir nuevos clientes.

Esto ha llevado a ver la oportunidad de desarrollar un Plan de Marketing Digital para el Club

de Beneficios Los Andes Pass, perteneciente a la empresa Diario Los Andes.

15 Alcance

El presente plan de marketing digital se aplicard en la empresa Los Andes, en el Club de
beneficios Los Andes Pass, en el cual se tomard como base del anélisis el mes de diciembre de
2019. Dicho plan se llevara a cabo durante el primer trimestre del afio 2020 (enero, febrero y
marzo) en la Ciudad de Mendoza. Para la obtencion de resultados se hara una comparacion de los
valores obtenidos en diciembre de 2019 con un valor promedio de los meses de enero, febrero y
marzo de 2020.

Plan de Marketing Digital — Los Andes Pass 8



Il. MARCO TEORICO

DEFINICIONES Y FUNDAMENTOS

2.1 Marketing digital
- Definicidén de marketing:

"El marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e individuos
obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor

con sus semejantes” (Kotler, Fundamentos de marketing , 2003).

- Definicién de marketing digital:

En la actualidad, es muy dificil encontrar una empresa que no tenga presencia en la Web, nos
encontramos en la “era digital” en la cual se requiere de nuevas estrategias y practicas del

marketing, el famoso marketing digital.

E-marketing o marketing en linea “consiste en lo que una compafiia hace para dar a conocer,

promover y vender productos y servicios por Internet” (Kotler & Gary Armstrong, 2003).

Este tipo de marketing es una de las principales formas que tienen las empresas para poder
comunicarse con el publico de manera directa, personalizada y en el momento adecuado, para
atraer nuevos negocios, crear relaciones y desarrollar una identidad de marca. Utiliza diferentes

canales y métodos que permiten el analisis de los resultados en tiempo real.

Las empresas llevan a cabo marketing online en cualquiera o en todas las formas que se detallan
a continuacién: creacion de sitios web, colocando anuncios y promociones online, configurando o

participando en redes sociales online, enviando correos electronicos, motores de busqueda, blogs.

Para la mayoria de las empresas, el primer paso en la realizacion del marketing online, es crear
un sitio web. Ademas de la creacion del mismo, los especialistas en marketing deben disefiar un
sitio web atractivo y encontrar formas para que los consumidores lo visiten, permanezcan cerca y

regresen a menudo.
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- Mezcla de marketing tradicional

La mezcla de marketing es el conjunto de herramientas de marketing tacticas y controlables
que la empresa combina para producir la respuesta deseada en el mercado meta, incluye todo lo

que la empresa puede hacer para influir en la demanda de su producto.

Las muchas posibilidades pueden reunirse en cuatro grupos de variables conocidas como las

“cuatro P”: producto, precio, plaza y promocion.

e Producto: Se refiere a la combinacién de bienes y servicios que la empresa ofrece al
mercado meta.

e Precio: Es la cantidad de dinero que los clientes deben pagar para obtener el producto.

e Plaza (o Punto de venta) incluye las actividades de la empresa que ponen el producto a
disposicién de los consumidores meta.

e Promocion: Comprende actividades que comunican las ventajas del producto y convencen
a los consumidores meta de comprarlo. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing,
2008, pag. 52).

Segun (Selman, 2017), el marketing digital se basa en las 4F (Flujo, Funcionalidad, Feedback

y Fidelizacion) variables de suma importancia a la hora de disefiar una estrategia de marketing.
e Flujo

Es la dinamica que un sitio web propone al visitante. El usuario se tiene que sentir atraido por la

interactividad que genera el sitio e ir de un lugar a otro, segun se ha planeado.
e Funcionalidad

La navegabilidad tiene que ser intuitiva y fécil para el usuario; de esta manera se previene que el

usuario abandone la pagina, el sitio debe capturar su atencion.
e Feedback (retroalimentacion)

Debe haber una interactividad con el internauta para construir una relacion de confianza con él.

Las redes sociales ofrecen una excelente oportunidad para lograrlo.

Plan de Marketing Digital — Los Andes Pass
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e Fidelizacion

Una vez que se ha mantenido una relacion con el internauta, la fidelizacion consiste en lograr que
esa relacion se extienda a largo plazo. Es importante mantenerlo cerca y utilizar contenidos

atractivos, temas de interés para los usuarios que hagan que éstos vuelvan a visitar la pagina web.

2.2 Evolucion del marketing 1.0 al 4.0

Kotler en el afio 2010 publico el libro Marketing 3.0 describiendo la evolucion del marketing a

lo largo de los afios.
Evolucién del marketing:

El marketing (1.0) centrado en el producto, basando todos sus esfuerzos en el desarrollo del
producto y como objetivo final vender y dar a conocer la marca. Su difusién es a través de medios
tradicionales como televisién, radio, periddicos, entre otros. Con una comunicacion

unidireccional.

En el marketing (2.0) centrado en el consumidor, lo principal es el cliente. En este tipo de
marketing las empresas deben lograr diferenciarse del resto y lograr un posicionamiento
corporativo y del producto, el objetivo es satisfacer y fidelizar al cliente ya que éste tiene
necesidades especificas y es un consumidor inteligente e informado. Su difusion llega a los medios
electrénicos pudiendo comunicar mejor las estrategias y haciendo que el consumidor pueda

participar a traves de una comunicacion bidireccional.

Luego surge el marketing (3.0) que se centra en los valores, consciencia social y
medioambiental. Se enfoca en el ser humano donde los consumidores son personas con intelecto,
corazén y alma. Busca brindar un valor méas ecologico y caritativo con una base social y ética,
buscando satisfacer las necesidades con valor y responsabilidad en sus acciones, buscando que el
cliente se identifique con la empresa. Es un enfoque donde se tiene en cuenta a los empleados,
distribuidores y proveedores de manera de integrarlos en el engagament y que no sean simples
trabajadores. En este marketing las empresas se diferencian entre si por sus valores. (Kotler,
Kartajaya, & Setiawan, 2010)

Kotler propone 10 mandamientos del marketing 3.0

Plan de Marketing Digital — Los Andes Pass
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e Ama a tus consumidores y respeta a tus competidores.

e Sésensible al cambio, prepéarate para la transformacion.

e Protege a tu marca, sé claro acerca de quién eres.

e Los consumidores son diversos, dirigete primero a aquellos que se pueden beneficiar mas
de ti.

e Ofrece siempre un buen producto a un precio justo.

e Sé accesible siempre y ofrece noticias de calidad.

e Consigue a tus clientes, mantenlos y hazlos crecer.

e No importa de qué sea tu negocio, siempre serd un negocio de servicio.

e Diferénciate siempre en términos de calidad, costo y tiempo de entrega.

e Archiva informacion relevante y usa tu sabiduria al tomar una decision.

La evolucién del marketing 3.0 es el marketing 4.0 donde en este nuevo enfoque el marketing
debe adaptarse a la naturaleza cambiante de los recorridos de compra del consumidor en la

economia digital.

El marketing 4.0 es un enfoque del marketing que combina la interaccion online y offline entre
empresas y consumidores. Tiene como objetivo principal ganar el apoyo y la confianza del cliente,
combinando la interaccion online y el marketing digital, y la interaccion offline y el marketing
tradicional. Aprovecha la conectividad entre dispositivos y la inteligencia artificial para mejorar
la productividad y conectividad entre personas para fortalecer el compromiso de los consumidores
(Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2016)

Es fundamental hoy en dia tener en cuenta estas nuevas formas de abordaje que implican una
vision distinta del uso de los medios y de las redes sociales.
2.3 Beneficios del Marketing Digital

Luego de los conocimientos obtenidos acerca del marketing digital se puede decir que es una

herramienta muy valiosa ya que:
e Esun medio universal

Uno de los principales beneficios del marketing digital es que permite llevar el negocio a cualquier

punto del planeta, es mucho mas accesible poder llegar a la internacionalizacion de la empresa.

Plan de Marketing Digital — Los Andes Pass
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Ademas, da la oportunidad de posicionar la marca, productos y servicios sin limitaciones

geograficas ni temporales, pudiendo asi expandir y hacer crecer el negocio.
e Essegmentable

Permite contar con la administracion de una base de datos propia, con enormes posibilidades de
segmentar el mercado para enfocar todos los esfuerzos al pablico objetivo deseado. Realizando

campanas diferenciadas para cada segmento.
e Es mas econdmico

Gracias a la gran variedad de canales y herramientas de marketing digital, se puede elegir aquellas
estrategias que mejor se adapten al presupuesto. Los costos son muchos mas bajos comparados
con los canales de marketing tradicional.

Redes sociales, camparias de email o posicionamiento SEO son algunos ejemplos de herramientas

que se pueden utilizar para aumentar la visibilidad y reputacion en Internet.
e Esmedible

Proporciona control total sobre las campafias en tiempo real, cuenta con numerosas herramientas
de analitica que permiten medir el éxito de las acciones que se llevan a cabo y realizar cambios

necesarios para obtener mejores resultados.
e Es menos intrusivo

El marketing digital es menos intrusivo porque los usuarios abren un email o hacen clic en el
anuncio solo si les interesa, de lo contrario lo ignoran. Al tener la ventaja de segmentar al publico
objetivo la mayor parte de las personas que hacen clic en los anuncios o ven las campafas es
porque han buscado algo relacionado con los productos y servicios que se ofrece, esto aumenta las

probabilidades de que haya una mayor conversién sin resultar molesto.
e Es interactivo y permite estar proximos a la audiencia

Internet permite tener una experiencia digital personal, la comunicacion es indispensable para
poder conocer a los clientes actuales y potenciales y lograr un trato mas directo y efectivo con

ellos. Lo que da como resultado un mayor compromiso Yy satisfaccion por parte de éstos. El
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marketing digital es una herramienta valiosa para saber qué opinan los usuarios y asi mejorar los

productos o servicios. (Planeta Ttandem, 2020).

2.4 Principales diferencias entre marketing tradicional y marketing digital

A continuacion, se identifican las diferencias que existen entre el marketing tradicional y el

marketing digital. (Rai, 2020)

Tabla 1

Diferentes entre marketing tradicional y marketing digital

Marketing tradicional

Marketing digital

La comunicacion es unidireccional. La
empresa dirige los productos y servicios a un

grupo de personas.

La comunicacion es bidireccional, el cliente
también puede realizar consultas o hacer
sugerencias sobre los productos y servicios

gue se comercializan.

Los medios de comunicacion que utiliza por
lo general son llamadas telefonicas, correo

electrénico, radio.

Los medios de comunicacion principales son
a través de sitios web, de redes sociales y

correo electronico.

Las campafias llevan mas tiempo ser

disefiadas, prepararlas y luego lanzarlas.

Las campafas en linea son mas rapidas de
llevar a cabo y se pueden realizar cambios a lo
largo de su desarrollo con herramientas

digitales de una manera mas facil.

Todas las acciones a llevar a cabo desde la
generacion de ideas de las camparias hasta la
venta del producto o servicio apuntan hacia un

publico especifico.

El contenido estd disponible para todo el
publico y luego se utilizan técnicas de motores
de blsqueda para llegar a una audiencia
especifica.

Es una forma convencional de marketing, para

poder llegar a la audiencia local.

Es la mejor opcion para poder llegar a una

audiencia global.

Es dificil medir la efectividad de una

campania.

Es maéas facil medir la efectividad de una

campania.

Tabla 1. Nota. Fuente: Rai, S. (2020). The digital marketing
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2.5 Integracion del marketing tradicional con el digital

El marketing digital no debe reemplazar al marketing tradicional, sino que ambos deben coexistir

intercambiando funciones a lo largo del recorrido de compra del consumidor.

El marketing digital es la evolucion del marketing tradicional y haciendo un buen uso del mismo
se pueden aprovechar los recursos que brinda Internet. La funcion mas importante del marketing
digital consiste en impulsar la accion e incentivar el boca en boca de los consumidores. Dado que
el mismo es mas facil de medir que el marketing tradicional, el primero se centra en mejorar los
resultados mientras que el objetivo del segundo radica en iniciar la interaccién con los

consumidores.

2.6 Herramientas del marketing digital

Las herramientas de marketing digital son las que permiten llevar a cabo la estrategia de mercado
en Internet, son los nuevos medios de comunicacion digital como, por ejemplo: correos

electronicos, sitios web de las empresas, redes sociales.

Seguidamente, se describen las principales herramientas que se pueden aplicar en el Club de
Beneficios de Los Andes Pass.

2.6.1 Redes sociales

Las redes sociales son la evolucion de las tradicionales maneras de comunicacion del ser
humano, que han avanzado con el uso de nuevos canales y herramientas, y que se basan en la

creacion, conocimiento colectivo y confianza generalizada.

El uso de blogs, paginas web, etc., usados conjuntamente permiten una potencial interaccion

entre cientos y miles de personas con las mismas inquietudes (Fonseca, 2014).

Las redes sociales bien utilizadas en las empresas son una herramienta de trabajo muy
importante para llevar a cabo el negocio con éxito. Debe agregarse que ayudan a reforzar la marca
de la empresa, brindan presencia en Internet, aumentan los canales de comunicaciéon con los
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clientes, dan la posibilidad de nuevas oportunidades de negocio y de ganar reputacion, atraen

trafico a la pagina web, entre otros.

A continuacion, se describen las principales redes sociales que se pueden aplicar en una
empresa como Los Andes Pass.

2.6.2 Facebook

llustracion 1. 1sotipo de la red social Facebook.

El 4 de febrero de 2004 naci6 Facebook, un servicio gratuito que permite conectar a las personas
en internet. Los usuarios registrados en su pagina web, pueden gestionar su propio espacio
personal: crear albumes de fotos, compartir videos, escribir notas, crear eventos o compartir su
estado de animo con otros usuarios de la red. EI gran nimero de usuarios de que dispone, la
aceptacion que ha tenido, y las facilidades de accesibilidad que ofrece, como el ingreso a la
plataforma desde terminales moviles, ha permitido que esta red haya crecido muy rapidamente en
poco tiempo. La principal utilidad de esta pagina es la de compartir recursos, impresiones e
informacidn con gente cercana y también con gente nueva o crear un espacio donde se puede

mantener una relacién cercana con clientes.

Facebook puede ser una plataforma ideal para la comercializacion de productos y servicios, y
también para fidelizar a clientes a través de un contacto diario que va mas alla de los discursos
publicitarios, de los momentos de compra y consumo. Por otra parte, la administracion de las
relaciones con clientes a traves de las redes sociales permite gestionar las opiniones negativas de
los consumidores y, en muchos casos, revertir una mala imagen. Otra virtud de esta red social es
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la posibilidad de viralizar su imagen y llegar a usuarios que no la conocen o que no tienen relacion

directa con ella, gracias a la interaccion con otros navegantes que si tienen el contacto.

Permite realizar campafias sumamente eficientes, que apunten a publicos especificos, con
excelentes resultados y a bajo costo, a traves de una segmentacion exacta, mucho mas precisa que
en cualquier medio tradicional. En la red social, los usuarios comparten con la comunidad sus
gustos e intereses. Esto quiere decir que existe una enorme base de datos con informacién que
resulta muy Util a la hora de definir el publico a alcanzar en una campafa publicitaria, también

permite dirigir avisos de acuerdo a los gustos que hayan expresado en la plataforma.

Esta red social, al igual que cualquier otra, es una plataforma dindmica de interaccion cotidiana.
Necesariamente, hay que relacionarse con los usuarios, mantener conversaciones con ellos,
procurar que los mensajes sean frescos, atractivos y directos. También lidiar con aquellos

navegantes que no estan conformes con los productos o servicios. (Moschini, 2012).

Estadisticas de Facebook

Ayudan a obtener mas informacion acerca del puablico y sobre el contenido que tiene mas
repercusion. El resumen de la pagina contiene informacion general sobre las métricas en funcion

de un intervalo de tiempo especifico.
Métricas

e Acciones en la pagina: la cantidad de clics en la informacion de contacto y en el bot6n de
Ilamada a la accidon de tu pagina.

e Visitas a la pagina: la cantidad de veces que las personas vieron el perfil de una pagina,
independientemente de que hayan iniciado sesién o no.

e Vistas previas de la pagina: el numero de veces que las personas pasaron el mouse por el
nombre o la foto del perfil de tu pagina para obtener una vista previa del contenido.

e Me gusta: el nUmero de personas nuevas a las que les gusta tu pagina, desglosado entre

pagados y no pagados. Este nimero es una estimacion.
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Alcance de la publicacion: el nimero de personas en cuya pantalla aparecieron
publicaciones de tu pagina, desglosado entre total, organicos y promociones. Este nimero
es una estimacion.

Alcance de la historia: el nimero de personas que vieron historias de tu pagina en su
pantalla, desglosado entre total, organicos y promociones. Este nimero es una estimacion.
Recomendaciones: el nimero de veces que las personas recomendaron tu pagina.
Interacciones con las publicaciones: el numero de veces que las personas interactuaron
con tus publicaciones (Me gusta, comentarios, contenido compartido, etc.).

Videos: el numero de veces que un video de tu pagina se reprodujo durante al menos tres
segundos, o durante casi la totalidad de su duracion si dura menos de tres segundos,
desglosado entre totales, pagados y no pagados.

Seguidores de la pagina: el nimero de personas nuevas que siguen tu pagina, desglosado
entre pagados y no pagados. Este niUmero es una estimacion.

Pedidos: la cantidad de pedidos que recibiste y los ingresos del periodo que elijas.

(Faceboook, 2020)

2.6.3

Instagram

llustracién 2. Isotipo de la red social Instagram.

Instagram es una plataforma social de comparticion de fotografias que se encuentra activa desde

el afio 2010. En abril de 2012, la plataforma fue adquirida por Facebook y en 2013 Instagram

contaba con mas de 100 millones de usuarios. Es uno de los diversos canales y medios sociales
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que ofrecen grandes oportunidades de marketing y publicidad gratuita para profesionales, negocios

Y marcas.

Dicha red es, en resumidas cuentas, otra plataforma que se puede utilizar dentro de la estrategia
integral de marketing digital para lanzar nuevos productos y promociones, obtener visibilidad,
construir imagen de marca, encontrar una nueva audiencia a coste econémico cero, con una cierta

inversion de tiempo.
Beneficios
e Aumentar la visibilidad del negocio

A mayor generacion de contenido, mayor es la visibilidad del negocio. Ademas de subir
fotografias, el objetivo es conseguir el mayor nimero de seguidores y “me gusta” posibles, ya que
de esa forma se obtiene mayor difusién, y, por ende, méas publicidad gratuita para la empresa. En
el apartado de comentarios disponible bajo cada fotografia es posible incluir un enlace a una pagina
web relevante junto con los etiquetas o hashtags mas apropiadas. Esta red social permite difundir
las imagenes en Facebook, Twitter y FourSquare con un solo clic para lograr un mayor alcance

social, asi como enviarlas por correo electrdnico a los contactos.
e Generar comunidad y fidelizacion

Por medio de este canal visual es posible aumentar la comunidad al llegar a un nuevo tipo de
audiencia que antes desconocia la existencia del negocio. Es muy recomendable la creacion de
concursos. Los concursos generan marca e influencia, al tiempo que promueven la fidelizacion de
los clientes y animan a los usuarios a mostrar el negocio en su cuenta de Instagram y otras redes

sociales.

e Crear imagen de marca

Los perfiles web de Instagram muestran un gran mosaico visual que ofrecen una imagen
conceptual general sobre la marca. Se debe elegir fotografias que sean representativas de la

empresa y que comuniquen de un solo vistazo como es y lo que ofrece.

e Mostrar los productos y usos de los mismos
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Destacar imagenes atractivas y originales de los productos, asi como fotografias de los mismos
en accion o de sus beneficiosos resultados puede ser un excelente punto de partida para la
promocion en Instagram. Las imégenes creativas y las aplicaciones de aquello que ofrece puede

revitalizar el interés por la empresa y los productos.
e Promocionar eventos

Las etiquetas geo localizadas o geo-tagging de Instagram permiten conocer en qué lugar fueron
tomadas las fotografias. Instagram incluye un mapa en el perfil de usuario que muestra los lugares
correspondientes al geo-tagging de sus fotografias. Este etiquetado geo-localizado y la subida de
iméagenes en tiempo real a Instagram permite promocionar eventos o la participacion del negocio

en los mismos. (Ramos, 2015).

2.6.4 Twitter

Ilustracion 3. 1sotipo de la red social Twitter.

Twitter es un servicio de microblogging, una plataforma de uso online que sirve para compartir

informacion de diverso tipo de una forma rapida, sencilla y de manera gratuita.

La fecha de lanzamiento de la red fue en el afo 2006 con su sede central en San Francisco,

California.

El tipo de contenido que se publica es muy amplio desde imégenes, enlaces, comentarios sobre
algln evento, noticias hasta encuestas en tan solo 140 caracteres. Permite que el contenido creado

por los usuarios pueda ser visto, de una forma abierta, por cualquier usuario web.

La instantaneidad y velocidad de Twitter motorizan toda clase de fenémenos sociales: politicos,

estrellas de cine, activistas y consumidores se entrelazan en una suerte de gran conversacion
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mundial. Todos ellos, cada uno a su modo, intentan expresar de forma directa y precisa lo que pasa

y lo que les pasa.

Ademas de la rapidez que caracteriza a esta red también la simplicidad, no requiere de grandes
conocimientos para utilizarse. Es muy practica y da acceso a todo tipo de publico desde usuarios

individuales, empresas, instituciones, gobiernos hasta organizaciones de todo tipo.
Estar presente en Twitter tiene maltiples beneficios como, por ejemplo:

e Darnos a conocer profesionalmente

e Dar a conocer la empresa

e Ofrecer algun tipo de servicio de atencion al cliente

e Crear redes de contactos de personas o profesionales con intereses similares

e Redirigir trafico hacia nuestra pagina profesional

Terminologia propia de Twitter

e “Amigos o Friends” se llama asi a las personas gque se siguen mutuamente. Ambos son
seguidores y seguidos del otro.

e “Etiqueta o hashtag” es una forma de identificar el tema sobre el que trata un tweet. Si en
el texto del tweet se incluye el simbolo # seguido por una palabra, significara que ese tweet
trata sobre el tema de la palabra. Es Util para buscar tweets que abordan un tema particular.

e “Respuesta o reply” se refiere al texto que se escribe como respuesta al tweet escrito por
otra persona. Se escribe un tweet comenzandolo por el simbolo @ delante del nombre del
usuario al que se desea responder.

e “Re tweet” cuando alguien reenvia un tweet o texto escrito por otra persona se dice que
hace un Re tweet.

e “Seguidores o followers” son las personas que siguen nuestros tweets, nuestros textos.
Todos los tweets que escribimos apareceran en su pagina de inicio.

e “Seguidos o following” son los usuarios de Twitter a los que hemos decidido seguir. Sus
tweets apareceran en nuestra pagina de inicio.

e “Tweet” son los textos que escriben los usuarios de Twitter. (Carballar, 2011)
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Métricas de Twitter

Interacciones: cantidad total de veces que un usuario interactué con un Tweet. Clics en cualquier
lugar del Tweet, ya sea Re tweets, respuestas, seguimientos, me gusta, enlaces, cards, hashtags,

contenido multimedia insertado, nombre de usuario, foto de perfil o ampliacion del Tweet.
Tasa de interaccion: cantidad de interacciones dividida entre la cantidad de impresiones.
Clics en hashtags: clics en la(s) etiqueta(s) del Tweet.

Impresiones: cantidad de veces que a un usuario se le publica un Tweet en la cronologia o en los

resultados de busqueda.
Me gusta: cantidad de veces que los usuarios indicaron que les gusta un Tweet.
Clics en vinculo: clics en una URL o una card del Tweet.

Compartido por correo electrénico: cantidad de veces que se envid el Tweet por correo

electronico.

Clics en el perfil del usuario: clics en el nombre, el @nombredeusuario o la foto de perfil del

autor del Tweet.

(Twitter, 2020)

2.6.5 SEO (Search Engine Optimization)

El posicionamiento en buscadores o SEO es una forma de marketing que consiste en un proceso
de mejorar el volumen y la calidad del trafico que llega a la pagina web a través de resultados

naturales (no pagados) de los buscadores.

El SEO tendra valor cuando el usuario que visita el sitio web desarrolle una accién desde una
compra, una descarga o una consulta. Es valioso porque las visitas al sitio web pueden convertirse

en clientes. El término conversidn significa convertir visitantes en clientes.

Hay ciertos casos donde una persona que se suscribe para recibir un boletin de informacion que

se envia por correo electronico, el cual no representa ninguna ganancia directa para la compafiia,
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pero si es un valor potencial para el futuro generando confianza y contenidos de interés para el
usuario. Este tipo de transacciones también debe ser considerado una conversion, otorgandole

siempre el valor que corresponde. A continuacion, se enumeran algunos ejemplos de conversiones:

- Imprimir informacién

- Completar un formulario de contacto

- Enviar un enlace a través de funciones como “enviar a un amigo”
- Suscribirse a un boletin de informacion

- Descargar las especificaciones de un producto
(Marketvalley, Panzano, Pifion, & Arrabal, 2012)
Componentes del SEO

El SEO comprende varios aspectos importantes como son:

e Aspectos técnicos, tiene que ver con el desarrollo del sitio web. Son principalmente las
URLSs (localizador de recursos uniforme), el codigo fuente (HTML) y la estructura del sitio.

e El contenido, que comprende el texto de un sitio, los titulos, las descripciones de cada una
de las paginas del sitio web, imagenes, videos. Para optimizar el contenido para buscadores
es imprescindible el uso de palabras claves, la extension del texto, centrarse en un
contenido especifico.

e Enlaces externos (linkbuilding), hace referencia a los enlaces que apuntan hacia el sitio
desde otras webs. A mayor cantidad de enlaces, mayor es la importancia del sitio web a los

ojos de un buscador. (Marketvalley, Panzano, Pifién, & Arrabal, 2012).

2.6.6 SEM (Search Engine Marketing)

SEM o Marketing en buscadores es el uso de herramientas y estrategias que tienen como
objetivo aumentar la visibilidad y accesibilidad de los sitios y paginas web en los motores de
busqueda. Utilizando como estrategia el propio SEO, links patrocinados y otras herramientas.

Hay 2 vias de hacer SEM. La primera se realiza por medio de anuncios que son pagos, es decir

los anunciantes pagan cuando alguien hace clic en el anuncio. Estos anuncios complementan la
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pagina de resultados y para ser exitosos y visibles deben ser: relevantes, es decir que haya un
cierto nivel de calidad en las palabras claves. Y a través de la puja competitiva (maximo que esta

dispuesto a pagar un anunciante).

La segunda via es optimizando la pagina web para aparecer en los primeros puestos de las

paginas de resultados a través de SEO. (Llorente, 2016).
Optimizacion para buscadores (SEO) y publicidad en buscadores (SEM).

El marketing en buscadores abarca dos areas diferentes:

e Optimizacién para buscadores, SEO (Search Engine Optimization)
Se refiere a los resultados organicos, que son gratuitos y que se basan en la calidad y
relevancia de los sitios web.

e Publicidad en buscadores, SEM (Search Engine Marketing)
Son conocidos como anuncios y los anunciantes pagan una cierta cantidad de dinero por
clic.
(Marketvalley, Panzano, Pifién, & Arrabal, 2012)

2.6.7 E-mail marketing

El email marketing es una forma de realizar marketing en internet, se considera una de las
herramientas comunicativas mas efectivas para mantener contacto con un consumidor y crear

interés en él, por algun producto o servicio y poder lograr fidelizacion.

Se puede considerar que el envio de comunicaciones via email a clientes actuales o potenciales
es una accion de email marketing. En dichas comunicaciones se pueden incluir simples anuncios,

catalogos digitales, ofertas, lanzamientos de productos, invitaciones a eventos, entre otros.

El proposito que tiene el email marketing es poder adquirir nuevos clientes y afianzar la
fidelidad de los clientes actuales a través del fortalecimiento de lazos de confianza que se

establecen mediante las comunicaciones regulares.
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Una correcta filtracion y segmentacion de la base de datos segun los intereses de los suscriptores
permite crear listas de clientes cada vez més especializadas, que dan como resultado una elevada

tasa de respuesta y actuacion.
Es aconsejable que el asunto del correo sea breve, simple, llamativo y personalizado.
A continuacion, se enumeran una serie de ventajas de e-mail marketing:

e Lasegmentacion avanzada de las comunicaciones.

e El conocimiento de los intereses y gustos de los suscriptores.

e La atraccion de trafico hacia la pagina web.

e Larealizacion de camparias de comunicacion masiva a bajo costo.

e Notoriedad e incremento de la percepcion positiva de la marca.

e Lamedicidn exacta y en tiempo real de los resultados de las campafias.
e La adaptacion rapida de contenidos a lo que el cliente desea y necesita.

e La obtencion de una mayor tasa de respuesta y conversiones.
(Ramos, 2016)
Métricas para el email marketing

e Tasa de apertura

Hace referencia a la cantidad de usuarios que recibieron el mensaje y abrieron dicho email. Es una

métrica Util para medir la efectividad de los asuntos de los emails.
e Tasa de clics

Hace referencia a los usuarios que recibieron el mensaje y han hecho clic en alguna parte del email

que incorpora un enlace.
e Tasa de rebote

La tasa de rebote es un indicador que mide el nimero de correos electronicos que no llegaron
finalmente a su destinatario de entre el total de envios realizados. Los motivos por lo que no reciben
el correo pueden ser diversos: direcciones de correo dadas de baja, emails mal escritos, emails
inexistentes.
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La tasa de rebote puede dividirse en:

Rebote blando: se refiere al rebote que se produce cuando el mail no puede llegar al destinatario
por algun problema eventual que puede solventarse, por ejemplo, un buzén de correo electrénico

lleno.

Rebote duro: se produce cuando el rebote se debe a un problema permanente, por ejemplo: una

direccion de correo electronico erronea o inexistente.
e Tasa de reenvios

Hace referencia al nimero de veces que el destinatario ha reenviado el mensaje a sus contactos

sobre el total de mensajes.
e Tasade baja

Es el porcentaje de usuarios que han decidido darse de baja del servicio de Email Marketing al que

estaban suscriptos. (Ramos, 2016)

2.6.8 Sitio web autoadministrable

Web autoadministrable es conocido como un sistema de gestion de contenidos o CMS (content
management system). Es una herramienta de software que permite crear, administrar y gestionar
un sitio web. Los sistemas de gestion de contenidos estan formados por un conjunto de aplicaciones

web que operan tanto en Internet como en una intranet.

Su principal ventaja consiste en el hecho que permiten organizar y mostrar contenidos sin que
sea necesario poseer grandes conocimientos de programacion web. Con su ayuda se pueden
generar y publicar noticias, insertar logotipos e imagenes personalizadas o corporativas del portal,

afiadir secciones, administrar las bases de datos de usuarios, etc.
Caracteristicas generales de los sistemas gestores de contenidos:

La estructura de un CMS consta de los siguientes elementos:
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e El front- end, es la parte visible del CMS para los usuarios que acceden como invitados o
usuarios registrados.

e El back-end, es el area de administracion del CMS donde se llevan a cabo todas las tareas
de actualizacion, configuracion y gestion del sitio.

e Moddulos para la configuracion y personalizacion del sitio web.

e Gestor de usuarios, perfiles y derechos de acceso.

e Moddulos para la gestion del contenido del sitio web (creacién, edicion, publicacion de
contenidos, etc.)

e Plantillas para personalizar el aspecto o el disefio del sitio web.

e Extensiones que aumenten la funcionalidad del gestor de contenidos.

e Posibilidad de multiples idiomas y localizacion.
(Blasco, 2013)

Muchas empresas se dedican a vender dicho servicio, entre las més reconocidas se destaca

WordPress, un gestor de contenidos ideal para crear un blog https://es.wordpress.com/. Es un CMS
dindmico que permite la creacion de sitios web para la publicacion de noticias, difusion de

informacidn, portales corporativos, sitios web para el comercio electrénico, etc.
Analitica web

La analitica web pertenece a la gran familia del marketing en linea, se trata del elemento clave
de cualquier estrategia de marketing en linea ya que permite calcular el rendimiento de la inversion

realizada.

Definicion de analitica web: andlisis de datos cuantitativos y cualitativos del sitio web y de la

competencia para optimizar la experiencia de los visitantes.

Una herramienta reconocida de analitica web es Google Analytics, la cual es una solucién
analitica cuantitativa para medir la cantidad de clics, indicar el origen de visitantes, informar sobre

la navegacion de los usuarios.

También permite establecer objetivos para el sitio web (nimero de ventas que se deben
alcanzar, tantos formularios enviados, proporcionar asistencia a los visitantes, descargar

documentos, etc.).
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Funcionamiento de Google Analytics

Google Analytics funciona gracias a cookies y al codigo JavaScript que es insertado en cada
una de las paginas del sitio web. Si el navegador del usuario desactiva las cookies de su navegador

0 utiliza una funcion que le permite no ser seguido, no se transmitird ningan dato.

Del mismo modo, si una de las péginas del sitio no tiene el cddigo de Analytics, tampoco se

transmitiran datos de dicha pagina.

Cookie: Una cookie es un rastro de datos materializado en un archivo de texto que los servidores
web almacenan en los ordenadores de los visitantes, con informacion referente al usuario para

“reconocerlo” en visitas posteriores.

JavaScript: Es un lenguaje de programacion muy utilizado en la red para hacer que las paginas
sean interactivas. Google y Analytics utilizan JavaScript para guardar los datos de los visitantes
de su sitio web. Eso hace que en las paginas del sitio tenga que haber un cddigo. Si una pagina no
tiene ese codigo, no se transmitiran datos a Google Analytics. Asimismo, si el JavaScript esta

desactivado en el navegador del usuario, no se le contabilizara en las estadisticas de la cuenta.
Conceptos claves de Analytics

e Porcentaje de rebote: El porcentaje de rebote es el tiempo y la interaccion que el visitante
tiene con el sitio web. Si el visitante llega al sitio y se va a los pocos segundos o no hace
nada en €él, Analytics contabiliza un rebote. Dicho rebote se expresa con un porcentaje, lo

que implica que, para una visita, el valor sera de 0 a 100%.

Se considera que cuanto mayor sea el porcentaje de rebote, de peor calidad es el sitio. Un
porcentaje de rebote inferior al 25% suele considerarse como un sitio que responde adecuadamente
a las expectativas del visitante. Por encima del 50% seguramente hay que mejorar algo, ya sea el

contenido o el posicionamiento.
Porcentajes de rebote:
<25%: excelente experiencia del visitante.
Entre el 25% y el 50%: responde adecuadamente a las expectativas del visitante.
Entre el 50% y el 75%: el visitante tiene problemas con la pagina.
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>75%: hay que revisar toda la pagina.

e PA&ginade destino o landing page: Es la primera pagina a la que llega el usuario tras hacer
clic en un enlace que va al sitio web.

e Conversion: La conversion se contabiliza al alcanzar un objetivo.

e Objetivo: Son las acciones que queremos que el usuario haga en el sitio.

e Evento: Los eventos sirven para rastrear las acciones realizadas por los usuarios en el sitio
web, como los clics en un enlace a un sitio externo, un clic en una animacion flash o en un
botdn, la descarga de un documento, etc.

e Porcentaje de abandono: Es la relacion entre los internautas que realizan una compra y
los que han abandonado el proceso de compra.

e Embudo de conversion: Cuando hay una transaccién, el embudo multicanal es el camino
recorrido por el internauta desde que pone el articulo en el carrito hasta finalizar la compra.
Sirve para identificar aquellas paginas en las que el usuario sale del ciclo de compra y
sefiala las que deben modificarse.

e Visita/ usuario Unico: Las visitas son el nimero de veces que los internautas han estado
en el sitio.

e URL: La URL, Uniform Resource Locator, es la direccion de un recurso de una pagina de
un sitio web. Por ejemplo, la direccion URL.: http://www.mi-sitio.com/servicios

e URI: Uniform Resource Identifer. En Analytics, todas las paginas web estan identificadas
por su URIyno la URL. EI URI es como la URL pero sin la parte http://www.mi-sitio.com.
Por lo tanto, el URI de la direccidn http://www.mi-sitio.com/servicios es/servicios.

(Chardonneau, 2014)
Creacion de un sitio web

Para la mayor parte de las compafiias, el primer paso del marketing digital es la creacién de un
sitio web. La clave es crear suficiente valor e interés para que los consumidores acudan al sitio,

permanezcan alli y regresen continuamente.
Un sitio web tiene muchas ventajas para la empresa. Permite el crecimiento de la misma, es un

gran centro de informacion para promocién y venta de productos. Facilita y promueve la
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comunicacion con el cliente, mejora la credibilidad de la marca y brinda nuevas oportunidades de

negocio.

Para atraer visitantes nuevos y fomentar las visitas repetidas, los mercaddlogos electrénicos

presten mucha atencion a las siete “C” del disefio eficaz de sitios web:

1. Contexto: la organizacion y el disefio del sitio.

2. Contenido: textos, imagenes, sonidos, y video que el sitio contiene.

3. Comunidad: las formas en que el sitio hace posible la comunicacion de usuario a usuario.

4. Personalizacion (Customization): la capacidad del sitio para adaptarse a diferentes usuarios o

permitir que ellos personalicen el sitio.

5. Comunicacion: las formas en que el sitio facilita la comunicacion del sitio al usuario, del usuario

al sitio, 0 en ambos sentidos.
6. Conexion: el grado en que el sitio esta vinculado con otros sitios.
7. Comercio: la capacidad del sitio para realizar transacciones comerciales.

(Kotler & Armstrong, 2008, pag. 447)
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I11. PRESENTACION DE LA EMPRESA

Para la creacion e implementacion de un plan de marketing digital se elige al Club de Beneficios
de Los Andes Pass perteneciente a la empresa Diario Los Andes. A continuacion, se realiza un
breve resumen de la empresa Los Andes, sus comienzos, su estructura, analisis del ambiente
organizacional, ambiente operacional, ambiente general, para luego hablar especificamente del

Club de Beneficios de Los Andes Pass, en el que se va a llevar a cabo el plan de marketing digital.

llustracion 4. Logo de la Empresa Los Andes.

3.1 Descripcion

Nombre: Diario Los Andes

Actividad principal: Venta de publicidad y ejemplares. Los soportes de la informacion que genera

en forma diaria son el papel y online.

Sector de negocios: El sector de negocios en el que se posiciona es de medio multiplataforma.

Genera contenidos para diferentes audiencias.

Ubicacién: La empresa se encuentra ubicada en la calle Avenida San Martin 1049. Ciudad de
Mendoza, Argentina. Y su planta impresora se sitla en Las Cafas y Elpidio Gonzélez, del

departamento de Guaymallén.
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iustracion 5. Mapa de la ubicacion de la empresa en Google Maps. Recuperado de:
https://www.google.com.ar/maps

Mision

“Ser un diario de generacion y distribucion de contenidos multimedia creibles y Utiles, brindar el
mejor servicio y experiencia a nuestros clientes sosteniendo el liderazgo en el sector”.

Vision

“Queremos ser la empresa de comunicacion preferida de los cuyanos”

Empresa: organizacion con vocacion de permanencia, eficaz, eficiente y comprometida con el

medio con que interactda a través de los servicios que brinda

Comunicacién: se busca trascender a través de toda forma disponible de intercambio de ideas e
informacion. Entendiendo la comunicacion como un concepto superador de la sola informacién,

incluyendo la generacion de diferentes contenidos.

Preferencia: se fija como meta seguir liderando el mercado de las comunicaciones. Proponiendo a
la comunidad los valores de: la credibilidad, la ética, la calidad, la excelencia informativa, la

innovacion y el servicio.
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Llegar a todo Cuyo: se asume desde Mendoza, el desafio de ampliar nuestro radio de accién a la

zona cuyana, manteniendo nuestro compromiso con los principios y valores locales.
Objetivo

El objetivo organizacional del Diario es: “Utilizar la mas avanzada tecnologia para ampliar la

gama de opciones informativas, culturales y de entretenimiento”.
Historia

El Diario Los Andes es un periodico matutino editado en la ciudad de Mendoza, Argentina,
propiedad de la Familia Calle. Es una empresa periodistica de larga trayectoria que fue fundada

por Adolfo Calle el 20 de octubre de 1883 donde dio inicio de sus actividades.

Durante los casi 137 afios, Los Andes pasé de ser una empresa familiar, a una empresa del
Grupo de Medios mas importante de Argentina. Fue el primer periédico del pais en publicarse en

internet como diario digital, en septiembre de 1995.

Desde sus comienzos, Los Andes fue protagonista de la historia mendocina y reflejé los
cambios sociales, empresariales y tecnoldgicos de Mendoza, Cuyo, Argentina y el mundo. En su
accionar siempre mantuvo inalterables sus principios de ética, la defensa de las libertades publicas,
la vision de futuro en busca del crecimiento provincial y el aporte para el bienestar econémico y

social de la poblacion.

En el afio 1997, diario Los Andes pasé a formar parte de Grupo Clarin, el grupo empresario de

medios de comunicacion més grande de la Argentina.

En el afio 2004, un programa de fidelizacion Ilamado Los Andes Pass, exclusivo para
suscriptores, le ha permitido afianzar la relacion con los lectores brindando beneficios y

permitiendo llegar dia a dia a cada domicilio de la manera mas eficaz.

Durante 2008, Los Andes renové su pagina web y multiplico un 300% el numero de visitas,
convirtiéndolo en la plataforma mas efectiva de publicidad online en Mendoza.

El mismo afio, la empresa termind de construir una nueva planta impresora con méas de 4.000
m2 cubiertos, que alberga la moderna impresora de ultima generacion con que se imprime el diario

y permite almacenar hasta 3.000 toneladas de papel.
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En su formato papel, el diario dispone de distintos suplementos, los cuales varian dependiendo
el dia. El dia sabado se le adiciona una revista llamada “Rumbos” y una edicion enfocada para el

publico infantil denominada “Tintero” el dia domingo (lanzado por primera vez en el afio 2011).

A comienzos del 2010 el periddico lanzé dos nuevos portales; Estilo, sitio con noticias de
espectaculos y una guia y agenda de ocio; y el vertical de Mas Deportes con informacion deportiva
de la provincia, el pais y el mundo.

El area de influencia directa del més antiguo diario mendocino se extiende también a San Luis,
San Juan, Cérdoba, Buenos Aires y la Republica de Chile, sitios en donde se distribuye un

importante nimero de ejemplares de la edicién en papel.

Ademas, miles de lectores en linea en todo el mundo acceden a las noticias locales, nacionales
e internacionales a través de Internet; la mayoria de paises como Chile, Espafia, Estados Unidos y
México. Los Andes es el periodico lider en papel y en internet de la region Cuyo.

A continuacion, se expone una imagen de la fachada del Diario Los Andes en sus comienzos.

llustracion 6. Fachada de la Empresa Diario Los Andes en sus comienzos. Fuente:
https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Flosandes.com.ar%2Farticle%2Fdiari
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3.2 Logros

Por ser un diario con casi 137 afios de historia, con mas de cuatro generaciones de lectores, esta
fuertemente arraigado en las familias mendocinas y constituye un escenario obligado para el
desarrollo de la cultura, el arte y la vida cotidiana local.

A lo largo de su extensa trayectoria, desde 1883 a la fecha, todas las familias mendocinas vieron
alguna vez su propia historia reflejada en las paginas del diario.

El mismo también ha logrado captar al publico infantil a través de la permanencia de la revista

educativa y de entretenimientos Tintero, que acompaiia al diario todos los domingos.

En 1954, se cre6 la Beca Dr. Adolfo Calle que solventa la educacion de los estudiantes
ganadores.

Desde hace 25 afos se desarrolla un programa de perfeccionamiento docente
denominado Medios en la Educacion que ya ha capacitado a mas de 10.000 docentes y alumnos

en la provincia, lo que lo ha hecho merecedor de premios internacionales.

3.3 Estructura

La representacion visual de la estructura de una empresa u organizacion se la conoce como

organigrama.

En el organigrama de Los Andes se puede observar que se utiliza el criterio de agrupacion por
areas funcionales. Su estructura estd conformada por 140 empleados de los cuales casi la mitad
corresponden al area de Redaccién y el resto conforman los sectores productivos y de servicios de

apoyo a su gestion, entre los que podemos encontrar:

e Redaccion
e Finanzas
e RRHH

e Impresion y Distribucién
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Ilustracion 7. Organigrama de la empresa Los Andes. Fuente: Empresa Diario Los Andes. (2019)

3.4 Analisis del Ambiente

El entorno organizacional esta compuesto por todos los elementos que existen fuera de los
limites de la organizacion y que pueden afectarla en todo o en parte. Es importante estudiar el
entorno para comprender los acontecimientos que ocurren en los distintos sectores, para apreciar
el impacto en el establecimiento de estrategias y politicas y sobre las operaciones de la

organizacion.

Entorno especifico

Representa la capa del ambiente externo que influye directamente en las operaciones de la
empresa. Se identifican las cinco fuerzas de Michael Porter, que componen un modelo holistico
que permite analizar cualquier industria en términos de rentabilidad. Llamado también “Modelo
de competitividad Ampliada de Porter”, constituye una herramienta de gestion que permite realizar

un analisis externo de una empresa a través de un analisis de la industria o sector a la que pertenece.

“La labor fundamental del estratega es comprender y hacer frente a la competencia. Sin embargo,
a menudo, los directivos definen la competencia en términos demasiado estrechos de miras, como

si esta solo se produjera entre los competidores directos de la actualidad. Sin embargo, la
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competencia por obtener beneficios va mas alla de los rivales consolidados de una industria para

alcanzar también a otras fuerzas competidoras: los clientes, los proveedores, los posibles aspirantes

y los productos suplentes. Esta ampliacion de la rivalidad que se origina de la combinacion de

cinco fuerzas define la estructura de una industria y moldea la naturaleza de la interaccion

competitiva dentro de ella” (Porter, 2009, pag. 31)

Amenaza de
potenciales
ingresantes

Poder de

negociacion de los |
proveedores ".,

Rwalldad\

entre
competidores

existentes /

Poder de

_ negociacion de los
clientes

Amenaza de
productos o
servicios
sustitutivos

llustracion 8. Adaptado de Porter, M. (2009). Ser competitivo. Fuente:
https://books.google.com.pe/books?id=CIlgKoErmS_MC&printsec=frontcover&hl=es#v=onepa

ge&q&f=false

Las 5 fuerzas que componen el modelo son:
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Rivalidad entre competidores existentes: Para la empresa serd mas complicado hacer
frente a la competencia en un mercado donde los competidores sean muchos o parecidos,
estén bien posicionados, y los costos fijos sean altos. Se pueden identificar varios
competidores como: UNO (Grupo América), MDZ, EL SOL, EL CIUDADANO como
diarios digitales. Y diarios impresos: EL SOL Y EL CIUDADANO; MDZ, Multimedios
UNO (diarios Online); Diarios gratuitos: JORNADA; MENDOVOZ, entre otros.

Poder de negociacion de proveedores: Un mercado no sera atractivo cuando los
proveedores sean pocos 0 no existan sustituto del producto que se ofrece, si son inestables
y existen fluctuaciones en los costos, sean poderosos y con fuertes recursos. El principal
proveedor es Papel Prensa, que lo provee de papel para impresion del ejemplar. Ejerce casi
un monopolio, ya que pertenece al mismo grupo Clarin, manejando cambios de precio y

condiciones unilateralmente.

Poder de negociaciones de los clientes: Un mercado no sera atractivo para la empresa
cuando los clientes ejerceran una influencia negociadora, cuando existan pocos
compradores, los productos estén estandarizados o no se diferencian entre si, los
compradores pueden optar por el producto de la competencia al tener un cambio pequefio

de precio en los productos.

Los clientes que se identifican son por un lado los lectores, que consumen el diario papel como las
noticias online. El lector de Los Andes se identifica como una persona que valora la fuente de
informacion y su independencia. Por tal motivo es un cliente fiel, que se informa por varios medios,
pero le otorga valor a la informacion de diario Los Andes. Este valor esta dado sobre todo por los
atributos que posee diario Los Andes: credibilidad, profesionalismo, identidad de marca, seriedad.
Asimismo, dentro de sus lectores estan los suscriptores de Los Andes Pass, que se encuentran
fidelizados a través del programa de beneficios: Los Andes Pass. Este cliente es muy estable y
posee un tiempo de permanencia promedio de 3,6 afios el cual le otorga mucho valor a la tarjeta

de beneficios.
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- Amenaza de productos o0 servicios sustitutivos: La amenaza de un sustitutivo es alta
cuando ofrecen un precio més bajo de sus productos y estdn méas avanzados

tecnoldgicamente. Se identifican los siguientes sustitutivos:

TV que es un medio masivo al cual todos los mendocinos tienen acceso para tener las ultimas

noticias que afectan a la provincia, el pais y el mundo.

Los diarios online también son un sustituto a la hora de informarse. Sobre todo, en horario de

trabajo se suele acceder a diferentes portales informativos tanto provinciales como nacionales.

La radio también es un sustituto, es de alcance masivo y cumple la funcion de entretenimiento,

informacion y actualizacion permanente vaya adonde vaya el lector.

- Amenaza de Potenciales Ingresantes: Un mercado seré atractivo o no si las barreras de
entrada para nuevos ingresantes son muchas o pocas. Se pueden identificar en este caso los
siguientes: medios online, portales de noticias locales o regionales, portales especializados
en tematicas de interés particular de las audiencias como, por ejemplo: negocios, venta y

compra, turismo, servicios, infantiles, etc.

Ademas de las 5 fuerzas de Porter mencionadas anteriormente, se encuentran otros factores de

relevancia para comprender el entorno.

Distribuidores: un distribuidor importante en el negocio es el canillita. Es quien realiza el proceso
de distribucién del ejemplar y venta en toda la provincia. La actividad del canilla esté regulada por
el Sindicato de diarios y revistas de Mendoza, que organiza las zonas de cobertura en las cuales
trabajaran los asociados (canillas), de forma tal de no superponer la cobertura de venta. Asimismo,
el Sindicato mantiene negociaciones permanentes con los medios graficos respecto a las
condiciones de pago de los canillas: margenes, precio de tapa, beneficios, retenciones, etc. Hay
800 canillas que realizan la distribucion de ejemplares en toda la provincia, tanto para Los Andes

como para la competencia.
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Recursos Humanos: posee una gran cantidad de personal especializado en el rubro y se les brinda
a empleados la oportunidad de crecimiento dentro de sus funciones. EI modo de contratacion se
realiza por medio de entrevistas o por tercerizacion del servicio en determinadas areas de la

empresa.

Tecnologia de sistema de informacion: trabaja con una diversidad de sistemas que le permiten

obtener y analizar informacion de distinta indole para lograr una buena toma de decisiones.

Capacidad de produccion: gracias a la incorporacion de maquinarias (tecnologia moderna) la
capacidad se vio fuertemente impulsada para abastecer la demanda de los clientes, mejorar los

tiempos de produccion y entrega de producto, y la calidad del mismo.

Sindicatos: este entorno estd compuesto por los Sindicatos de Prensa, Canillitas y Gréafico. Afecta

directamente a los intereses de la empresa.

Entorno General

Para llevar a cabo el analisis descriptivo del entorno de la empresa, se va a utilizar el anélisis
Pestel a través de la consideracion de los siguientes factores: politicos, econémicos, sociales y
tecnoldgicos. El entorno de la empresa son todos aquellos factores externos que afectan de manera
indirecta a la organizacién. Son aquellos hechos que no alteran directamente las operaciones, sino

que tienen un impacto indirecto. Se encuentran los siguientes:

e Factores Politicos: en el caso de que existieran modificaciones en la legislacion laboral,
por ejemplo, trabas en la contratacion temporal, provocaria un efecto negativo en la
empresa ya que deberia disponer de mayor gente en la planta y por ende tendria mayor
costo por empleado.

e Factores Economicos: dada la situacién fluctuante en la que se encuentra el Pais, la
inflacion afecta de manera negativa a la empresa. Esto lleva a que los costos aumenten y
encarezcan el precio de los productos que ofrece el diario; sumado al desempleo provocaria
que disminuyese el consumo por parte de la poblacién, lo que traeria aparejado una

reduccion en las ventas.
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e Factores sociales: los habitos de consumo de la poblacion afectan directamente a la
empresa, debido a que un mayor numero de personas optan por los medios digitales. La
edad de la poblacion también es un factor determinante que afecta a la demanda del
producto de la empresa, las personas mayores al no tener conocimiento o acceso a la

tecnologia hace que elijan el diario en papel.

e Factores Tecnoldgicos: uno de los elementos mas relevantes a la hora de analizar el sector.
La introduccion de Internet como medio para la difusion de informacién ha transformado
significativamente al sector haciendo que se adapte a los cambios que surgen, las personas
optan por leer el diario de forma online lo que ha provocado que las empresas hayan
adquirido nuevas tecnologias para ampliar su oferta informativa y utilizarlas para ofrecer

un mejor servicio de experiencias para sus clientes, y asi poder aumentar la rentabilidad.

Luego de realizar una descripcion de la empresa Los Andes, a continuacién, se detallara el Club

de Beneficios de Los Andes Pass en el cuél se llevara a cabo el Plan de Marketing Digital.

3.5 Los Andes Pass

llustracion 9. Logo del Club de Beneficios Los Andes Pass.

Los Andes Pass es un programa de beneficios para los lectores del diario Los Andes, nacio en
el afio 2004 y fue el primer club de beneficios en el interior del pais que logré posicionarse como
marca registrada y convertirse en el mas elegido por los mendocinos. Cuenta con més de 20000

mil socios que gozan de descuentos exclusivos en las marcas mas prestigiosas de la provincia.
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Es un programa de fidelizacion que al momento de su creacion se baso en el Club de Beneficios
La Nacidn perteneciente al Diario La Nacion de la ciudad de Buenos Aires y en base a ese modelo

fue que se decidio llevar a cabo el proyecto de Los Andes Pass.
La creacion de dicho programa tuvo como objetivos principales:

e Estabilizar la circulacion de los diarios y afianzar la venta de los mismos asegurandose un
publico que comprase el ejemplar. Dado que al suscribirse al programa el cliente recibe el
diario en su domicilio como minimo una vez a la semana y obtiene de forma gratuita la
tarjeta para acceder a todos los beneficios.

e Conocer quiénes eran los clientes y lectores que compraban el diario, poder tenerlos en una
base de datos, tener registro sobre ellos y conocer su perfil, sus gustos e intereses para

poder satisfacer sus necesidades y brindarles el mejor servicio.

Actualidad

En la actualidad Los Andes Pass cuenta con el 55% de la audiencia suscripta al programa de
beneficios, con 45000 tarjetas activas entre titulares y adicionales que son beneficiarios de la
tarjeta. Se realizan 30000 traqueos mensuales en diferentes comercios y cuenta con un total de 800
comercios adheridos al programa.

Los comercios adheridos tienen un acuerdo con Los Andes Pass, buscando un beneficio mutuo.
Los Andes Pass le brinda la posibilidad de visibilidad al hacer pablico las diferentes marcas, las
promociona en diferentes plataformas para que las personas accedan a los comercios, mientras que
como contrapartida los negocios aceptan ese beneficio y se hacen cargo de los descuentos que son
brindados por la tarjeta Los Andes Pass. Ambos se benefician y buscan brindar el mejor servicio

para el publico.

Dentro de las 800 marcas adheridas al programa, 10 son las marcas mas relevantes e
importantes que tienen un acuerdo especial con Los Andes Pass que consta de espacios
publicitarios y anuncios graficos en el Diario Los Andes. Esto se debe a que dichos comercios son
los que mayor volumen de ventas y traqueos realizan, entre ellos se encuentran: Supermercados
Vea, Jumbo, Libertad, Estacién de servicio Axion, Cinemark, Cinemacenter, Easy, entre otros.
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Los comercios adheridos reciben diferentes beneficios:

- Estén presentes de manera permanente en el sitio web donde se reciben més de 20.000
visitas mensuales.

- Son visibles en las redes sociales en donde se realizan posteos comunicando beneficios y
acciones especiales.

- Lamarca figura en las campafias de mailing que se envian a correos de socios activos.

3.5.1 Acciones que lleva a cabo el programa de fidelizacion

El programa de beneficios busca innovar constantemente realizando eventos y acciones
especiales cada cierto tiempo. Uno de los eventos de mayor éxito que lleva a cabo es “Vivi la
Experiencia con los Andes Pass”, una jornada de descuentos y promociones que se realiza en
Palmares Open Mall donde se puede compartir en familia muchas opciones de compra y diferentes
charlas que se realizan el dia del evento con invitados especiales. Se entrega una tarjeta donde la
duracidn es solo por el dia del evento y puede ser utilizada tanto por socios como por personas que
no estén adheridas al Club de beneficios, la misma se puede usar en todos los comercios adheridos
ese dia. El evento busca incentivar a personas que no son socias de la tarjeta a que se sumen a Los

Andes Pass y también dar a conocer y promover el programa.

Otra accion especial que se lleva a cabo todos los meses es el “Sorteo el Afortunado”, donde el
requisito para poder participar es ser socio de Los Andes Pass y el mismo consta de un premio de
$30.000 mensuales durante todo un afio. Los socios que tienen plan todos los dias, es decir que
reciben el ejemplar todos los dias tienen triple chances de ganar. Es otra iniciativa de Los Andes
Pass que busca premiar a sus socios y recompensarlos por elegir dia a dia a la empresa.

Debido a los cambios tecnoldgicos y preferencias de los clientes tuvieron que ir adoptando

diferentes estrategias para mantener y aumentar la base de los clientes.

En agosto de 2019, Los Andes incorporo el servicio de Kiosco digital, el mismo es una réplica

exacta de la edicion impresa del diario, pudiéndose visualizar todo el contenido publicado en la
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edicion papel. Ademas de acceder al Diario Los Andes, se puede leer la Revista Rumbos, Revista

Tintero y OIé.

El mismo puede ser utilizado desde cualquier dispositivo movil o computadora, todos los dias
de la semana sin importar el plan que haya contratado, obteniendo asi informacion cuando lo

requiera.

Los socios de Los Andes Pass pueden utilizar el servicio abonando un precio muy bajo extra a

la cuota de la suscripcion.

iustracion 10. Formato de la edicién digital del Diario Los Andes. (2019). Fuente:
https://losandes.pressreader.com/

Existen distintas formas por la cuales Los Andes busca llegar a los clientes actuales como
potenciales. Esos medios pueden ser a través de publicidad televisiva, radial, redes sociales, etc.
El servicio de kiosco digital se encuentra disponible en la pagina web de Los Andes

https://www.losandes.com.ar/

3.5.2 Clientes

El cliente de Los Andes Pass es un socio fiel al programa de beneficios y le otorga mucho valor

a la tarjeta de beneficios. Posee un tiempo de permanencia promedio de 3,6 afios.
Los motivos por los que se suscriben al programa suelen ser 3:

e Para obtener el diario Los Andes.
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e Para adquirir la tarjeta de beneficios.

e Para obtener ambos servicios.

3.5.3 Canal de comercializacion

Cuenta con 2 canales de comercializacién, uno es a través del Call 0810- 222-7872 y por medio
de la web de Los Andes Pass. El servicio de ventas esta compuesto por un equipo de call center
exclusivo para la venta de suscripciones, esta conformado por personas que trabajan en conjunto
y son los encargados de llamar a las personas y ofrecerles los diferentes tipos de planes que se
ofrece Los Andes Pass para poder acceder a la suscripcion del diario y a la tarjeta de beneficios.
La forma de conseguir nuevos clientes es via telefonica y a traves del sitio web donde los usuarios
pueden completar un formulario con sus datos, el tipo de plan que desean y convertirse en nuevos
socios. Los beneficios que ofrece Los Andes Pass se dan a conocer por medio del diario papel,
pagina web y redes sociales. Los planes varian segun los dias en que pueden recibir el periddico y
el monto de los mismos también. El tiempo de permanencia minima en el programa es de 12 meses

desde que se contrato el servicio.

A continuacion, se expone la planilla con los diferentes planes que ofrece Los Andes Pass para
adherirse a la suscripcion (todos incluyen la tarjeta de beneficios). Se dividen los precios para

empleados de Los Andes y para nuevos suscriptores.

Plan de Marketing Digital — Los Andes Pass
45



Tabla 2: Céalculo de precio de suscripciones.
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d,ma % 8.840 %737 % 368 % 842 $421
d,mi % 8.840 $737 % 368 % 857 $429
d,j % 8.900 $ 742 %371 $ 842 $421
dy % 8.660 § 722 % 361 % 837 $419
Kiosko Digit3 {293

Daminga %477

Sabado %340

Tabla 2. Calculo precio de suscripciones. Fuente: Los Andes Pass
3.5.4 Estructura
El programa Los Andes Pass se lleva a cabo en el Area de Marketing de la empresa Los Andes.

El area de Marketing estd compuesta por:

e Gerente de marketing

e Analista de Comercios y Adhesiones quien tiene a su cargo al pasante marketing
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e Analista de Administracion y Cobranzas, quien tiene a su cargo al pasante de
administracion
e Analista de Circulacion, quien tiene a su cargo al pasante

e Atencion al cliente

llustracion 11. Organigrama de Los Andes Pass. Fuente: Empresa Diario Los Andes. (2019).
A continuacion, se detallan las 4 dependencias con las que cuenta el area:

e Circulacion

e Administracion

e Marketing

e Atencion al cliente

En primer lugar, se encuentra el Gerente de Marketing que realiza tareas propiamente dichas
de Marketing del Diario Los Andes y también lleva a cabo tareas de Marketing del Club de

Beneficios.
En este caso se nombran las tareas especificas que lleva a cabo en el Club de Beneficios.
Gerente de Marketing

e Coordinacion general del programa de fidelizacion de lectores (Los Andes Pass).
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e Coordinacion con las dependencias de Marketing, Circulacion y Administracion y
Atencion al Cliente.

e Desarrollo de procedimientos, campafias y promocion del programa. Alianzas con
comercios participantes y promocion de eventos para socios.

e Gestion de planes de promocién para el canal de distribucion.

e Coordinacion y ejecucion de planes de suscripcion corporativos.
Circulacién

Est4 compuesta por 6 personas, son el nexo entre los canillas y los clientes, llevan a cabo las

siguientes tareas:

e Gestion de la distribucion de ejemplares desde la planta a los canillas, quienes a su vez
reparten los diarios a los clientes.

e Venta de revistas, libros, articulos coleccionables. Los productos a la venta varian depende
las promociones que establece Marketing.

e Gestion y reclamos de clientes (cambios de plan, cambios de domicilio, pedido de

vacaciones, cambio de canilla, altas y bajas de nuevas suscripciones).
Administracion
Esta compuesta por 2 personas que se encargan de realizar las siguientes tareas:

e Emisidén de notas de crédito y débito a los clientes.

e Facturacion masiva y manual.

e Impresion de facturas.

e Emisidn de etiquetas de diferentes revistas que comercializa Los Andes Pass (Club House,
Apertura, Billiken, Gente, Paparazzi).

e Ajustes de saldos, gestion de reintegros, ingreso de pagos por los diferentes medios
(Banelco, Red Link, Pago Facil y Rapipago).

e Registro y control de clientes morosos.

e Envio de campafias via e-mail a clientes con mora.

e Registro de facturas de proveedores de MKT.

Marketing
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Esta compuesta por 8 personas, y llevan a cabo las siguientes tareas:

Coordinacion de eventos.

Armado y seguimiento de plan de medios.

Creacion de campanas institucionales.

Coordinacion de agenda de disefio.

Coordinacion “Sorteo afortunado”.

Negociacion con marcas para sumarlas al programa de beneficios, ofreciendo descuentos
especiales a socios.

Incentivar la participacion en acciones especiales o descuentos extras, que generen
mayores consumos y traqueos.

Negociacién con otras organizaciones (Bancos, Shopping, etc.) para sumar beneficios en
acciones exclusivas para socios.

Cerrar acuerdos con productores de espectaculos, en el que se intercambian entradas para
los socios a cambio de publicidad.

Venta de espacios publicitarios o canjes por publicidad, a los comercios adheridos a Los
Andes Pass.

Publicidad y promocion de los beneficios que se ofrecen (grafica, web, mailing, catdlogo
de beneficios).

Planificar acciones especiales en fechas especiales (dia de la madre, dia de los enamorados,
dia de la secretaria).

Planificacion de eventos especiales, exclusivos para socios (Vivi la experiencia Los andes
Pass).

Pagina web Los Andes Pass.

Firma de convenios y alta de comercios.

Reportes diarios de traqueos en comercios adheridos.

Atencidn al cliente

Esta compuesta por 2 personas, que se encargan de:

Gestion de reclamos de clientes.
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e Recepcion de nuevas suscripciones de clientes.

e Entrega de tarjeta de beneficios y adicionales, generacion de tarjetas express.

e Recepcion de comprobantes por diferentes motivos (pago no impactado, error en la factura,
error de codigo de barras de la factura, etc.)

Luego de realizar una breve explicacion de las tareas correspondientes al area de Marketing, se

describe el crecimiento de Los Andes Pass en el mundo digital.

3.5.5 Crecimiento de Los Andes Pass en la utilizacion de herramientas de marketing
digital
A lo largo de los afios Los Andes Pass busco posicionarse en la mente de los Mendocinos y
fidelizar a sus socios. Dentro de las acciones de marketing digital cre6 su pagina web en el afio
2007. A lo largo de los afios se ha ido renovando y realizando actualizaciones a la pagina web.

Luego incorporo6 el uso de redes sociales, comenzando en abril de 2011 con Facebook, una red
social que tuvo un crecimiento exponencial a nivel mundial y fue la oportunidad para estar presente
alli y aprovechar todos sus beneficios, al principio se publicaban fotos y mensajes de manera

eventual.

Al mismo tiempo, Los Andes Pass tuvo su presencia en Twitter donde también de manera
escasa se realizaban publicaciones con contenidos sobre descuentos y promociones de comercios
adheridos. Mas tarde en 2017 cre6 su cuenta en Instagram y fue muy oportuno establecerse en esa

red social, ya que gran parte de su publico objetivo se encontraba alli.

En el afio 2019 incorpord la herramienta de Envialo Simple, una plataforma de email-marketing
para la creacion y gestion de campafias de email marketing para el envio de comunicados,
promociones, descuentos, invitaciones a eventos y sorteos especiales para los socios del programa,
de una forma réapida, econdmica y sencilla y asi lograr llegar a un mayor nimero de socios y

potenciales socios.

Un acontecimiento muy importante ocurrié en 2019 donde Los Andes renové su marca y puso
énfasis en el eslogan “periodismo de verdad” momento muy oportuno para poder llegar al publico
y reafirmar su presencia como empresa lider en audiencia en formatos impresos y digitales en todo
Cuyo.
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Los Andes Pass a medida que fueron pasando los afios fue introduciéndose en el mundo digital
y sacando provecho de las oportunidades que otorga, pudiendo llegar a un nimero mayor de
personas de una manera gratuita. Actualmente emplea todas las herramientas digitales

mencionadas anteriormente.

Datos otorgados por la empresa.
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V. ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LOS ANDES PASS

En primer lugar, en el presente capitulo se realizard un andlisis de la situacion externa de Los
Andes Pass, tanto el entorno general como el entorno especifico. Luego, se llevara a cabo un
diagnostico de la situacion actual de la empresa a través de la herramienta de analisis FODA para

conocer la situacion actual en la que se encuentra la empresa.

4.1 Andlisis de la situacion

4.1.1 Andlisis de la situacion externa

% Entorno general

Para llevar a cabo el andlisis descriptivo del entorno de Los Andes Pass, se va a utilizar el
andlisis Pestel a través de la consideracion de los siguientes factores: econdémicos, sociales,
tecnoldgicos y ambiental. EI entorno de la empresa son todos aquellos factores externos que
afectan de manera indirecta a la organizacion. Son aquellos hechos que no alteran directamente las

operaciones, sino que tienen un impacto indirecto. Se encuentran los siguientes:

e Factores econdmicos: la situacion economica en la que se encuentra el pais es
desfavorable y eso repercute negativamente en la actividad de la empresa. Hay una mayor
tasa de desempleo lo que da lugar a que las personas dejen de suscribirse al diario y caiga
la venta de suscripciones, debido a que tienen otras necesidades que cubrir de mayor
importancia.

e Factores sociales: los habitos de consumo de la poblacion han ido cambiando a lo largo
de los afios. Un nimero mayor de personas optan por utilizar medios digitales, lo que da
lugar a que sean menos las personas que se suscriban al programa de beneficios, que elijan
el plan de kiosco digital o el plan mas econémico de un sélo ejemplar a la semana.

e Factores Tecnologicos: uno de los factores mas relevantes a la hora de analizar el sector.
Los grandes avances en internet han sido clave para el desarrollo de nuevos programas y
aplicaciones que cumplan con las expectativas de los clientes. Los Andes ofrece el servicio
de kiosco digital para sus suscriptores, tratando de brindarles la mejor calidad y experiencia

posible en la prestacion del mismo.
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e Factores Ambientales: la fabricacion y los procesos que intervienen en la elaboracion de
papel son una fuente muy grande de contaminacion. Por lo que muchas personas han dejado
de utilizar papel y en consecuencia disminuyen la compra de diarios, lo que repercute

negativamente en las suscripciones del programa de beneficios.

% Entorno especifico

Representa la capa del ambiente externo que influye directamente en las operaciones de la
empresa. Se identifican las cinco fuerzas de Michael Porter, que componen un modelo holistico
que permite analizar cualquier industria en términos de rentabilidad. Llamado también ‘“Modelo
de competitividad Ampliada de Porter”, constituye una herramienta de gestion que permite realizar

un analisis externo de una empresa a través de un analisis de la industria o sector a la que pertenece.

“La labor fundamental del estratega es comprender y hacer frente a la competencia. Sin
embargo, a menudo, los directivos definen la competencia en términos demasiado estrechos de
miras, como si esta solo se produjera entre los competidores directos de la actualidad. Sin embargo,
la competencia por obtener beneficios va més alla de los rivales consolidados de una industria para
alcanzar también a otras fuerzas competidoras: los clientes, los proveedores, los posibles aspirantes
y los productos suplentes. Esta ampliacion de la rivalidad que se origina de la combinacion de
cinco fuerzas define la estructura de una industria y moldea la naturaleza de la interaccion

competitiva dentro de ella” (Porter, 2009, pag. 31)
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Poder de ! Rivalidad b Pader de
i entre i

negociacion de los .
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servicios
sustitutivos

Ilustracion 12. Adaptado de Porter, M. (2009). Ser competitivo. Fuente:
https://books.google.com.pe/books?id=CIgKoErmS_MC&printsec=frontcover&hl=es#v=onepa
ge&q&f=false

e Rivalidad entre competidores existentes: Para la empresa sera mas dificil hacer frente a
la competencia en un mercado donde los competidores sean muchos o parecidos, estén bien
posicionados, y los costos fijos sean altos. Se puede identificar la tarjeta Universitaria de
Mendoza que ofrece beneficios y descuentos a los estudiantes de las diferentes
Universidades Publicas y Privadas de Mendoza. Pero, competidores con la misma
estructura, venta de diarios, los beneficios que se le ofrece a los suscriptores y el servicio
que ofrece Los Andes Pass no existe en Mendoza. Por esa razén la empresa busca
diferenciarse cada vez més, brindando calidad en el servicio, buena atencion al cliente.

e Poder de negociaciones de los proveedores: Un mercado no sera atractivo cuando los

proveedores sean pocos 0 no existan sustituto del producto que ofrece el proveedor, si son
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inestables y existen fluctuaciones en los costos, si tienen poder y fuertes recursos. Se
pueden identificar como proveedores:

Los comercios adheridos al programa Los Andes Pass ya que, gracias a ellos los
suscriptores pueden contar con descuentos y promociones exclusivos. La tarjeta da la
posibilidad de acceder a los diferentes comercios y obtener el descuento correspondiente.
C&S CARD’S S.A. realizan el embozado y ensobrado de las tarjetas plasticas.

PRISMA MEDIOS DE PAGO S.A. realizan los traqueos de las tarjetas plasticas y validan
que el socio se encuentre activo.

CORREO ARGENTINO se encarga de entregar las tarjetas a los socios de Los Andes Pass.
CODEME (Clering de créditos del comercio de Mendoza) se encarga de la gestion de
cobranza de clientes morosos.

API CENTER GROUP S.A.S se encarga de la gestion de cobranzas de clientes morosos.
JESA MENDOZA S.A. es un Call Center externo que se encarga de la venta de
suscripciones.

AMAZON: brinda el espacio en el servidor para el sitio web y dominio para correo

electronico.

Poder de negociacion de los clientes: Un mercado no sera atractivo para la empresa
cuando los clientes ejerzan una influencia negociadora, cuando existan pocos compradores,
los productos estén estandarizados o no se diferencian entre si, los compradores pueden
optar por el producto de la competencia al tener un cambio pequefio de precio en los
productos. En Los Andes Pass los clientes son estables y fieles al programa, poseen un
tiempo de permanencia entre 3-6 afios y le otorgan mucho valor a la tarjeta de beneficios.
Amenaza de productos o servicios sustitutivos: Un sustitutivo realiza una funcion
idéntica o similar a la del producto de la industria, pero de diferente manera. La amenaza
de un sustitutivo es alta cuando para el comprador, el coste de pasarse a un producto
sustitutivo es muy bajo, ofrecen un precio mas bajo de sus productos, estan mas avanzados
tecnoldgicamente. Se identifican los siguientes: comercios de diferente indole que ofrecen
descuentos y promociones a los clientes mejores que los que brinda la tarjeta Los Andes

Pass sin necesidad de tener la misma para obtener esos beneficios. La television, diarios
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online o radio a la hora de informarse pueden optar por esos medios de comunicacion y
dejar de comprar el diario papel.

e Amenaza de potenciales ingresantes: Los nuevos aspirantes a entrar a una industria
aportan una nueva capacidad y un deseo de obtener una cuota de mercado que ejerce
presion en los precios, los costes y el indice de inversion necesario para competir. Un
mercado sera atractivo o no si las barreras de entrada para nuevos ingresantes son muchas
0 pocas. Las barreras de entrada son ventajas de las que gozan los miembros establecidos
en comparacion con los nuevos aspirantes. Se identifican siete fuentes principales: 1.
Economias de escala por parte de la oferta. 2. Beneficios de escala por parte de la demanda.
3. Costes por el cambio de clientes. 4. Requisitos del capital. 5. Beneficios para los
miembros independientemente del tamafio. 6. Acceso desigual a los canales de

distribucidn. 7. Politica restrictiva del gobierno (Porter, 2009, pag. 37).

En este caso se identifican los siguientes: Empresas de diarios en formato papel u online,
Bancos con mucho capital que decidan ofrecer una tarjeta de beneficios a sus clientes con

descuentos y promociones.

4.1.2 Analisis de la situacién interna

Los Andes Pass busca ser el mejor programa de beneficios de Mendoza, ofreciendo a sus
clientes descuentos y beneficios exclusivos a través de la tarjeta y la entrega de ejemplares en
tiempo y forma. Permanentemente se esta innovando en los servicios para ofrecerle al cliente, con
la mejor calidad posible y que puedan tener una experiencia agradable con el Club de Beneficios.
Todo esto se consigue a través de excelentes profesionales que trabajan dia a dia y dan lo mejor

de si, un buen ambiente de trabajo que hace que todo sea mas facil de cumplir.
Claves del éxito:

e Calidad en el servicio

e Buena atencidn al cliente

e Innovacion

e Comunicacién. Fundamental contar con canales de comunicacion para lograr los objetivos,
se necesita una buena estrategia de comunicacion y la forma de llevarlo a cabo es a traves

de un plan de marketing digital.
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Aspectos criticos

Si bien a lo largo de los afios Los Andes Pass se ha ido ganando su lugar dentro del mercado,
se encuentra en un proceso de adaptacion a los cambios del ambiente y de fidelizacion de los

clientes. Existen aspectos criticos o debilidades que hay que tener en cuenta:

- Falta de organizacion en la realizacion de las tareas, debe mejorarse el funcionamiento
interno para poder brindar un buen servicio.

- Falta de acciones publicitarias que difundan las actividades que realiza Los Andes Pass
(eventos, descuentos y beneficios que otorga a los socios) por lo que debe aplicar una
estrategia comunicacional para cubrir dicha falencia.

- Falta de cursos y capacitaciones al personal para la éptima atencién y servicio al cliente.

4.1.3 Diagnéstico de la situacion actual

El analisis FODA es una de las herramientas fundamentales de administracion para conocer la
situacién actual en la que se encuentra la empresa y planear una estrategia para el futuro. El anélisis
FODA es una evaluacion global de las fortalezas (F), oportunidades (O), debilidades (D) y
amenazas (A) de la empresa. Las fortalezas incluyen capacidades internas, recursos, y factores
circunstanciales positivos que pueden ayudar a la compafiia a atender a sus clientes y alcanzar sus
objetivos. Las debilidades comprenden limitaciones internas y factores circunstanciales negativos
que pueden interferir con el desempefio de la empresa. Las oportunidades son factores favorables
o tendencias presentes en el entorno externo que la compafiia puede explotar y aprovechar. Y las
amenazas (0 riesgos) son factores externos desfavorables o tendencias que pueden producir

desafios en el desempefio. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2008, pag. 54).
Andlisis Interno
Fortalezas

e Trayectoria: cuenta con una gran experiencia en el sector, pudiendo hacer frente a las
adversidades que se le presenten en el ambiente.

e Posicionamiento: es el Club de beneficios méas grande de Mendoza.
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e Fidelidad de su publico: el 80% de sus socios se concentra en el Gran Mendoza y son
lectores del diario hace muchos afios.

e Innovacion en propuesta digitales.

e Renovacion permanente de descuentos y promociones en comercios adheridos.

e Precios competitivos en los diferentes tipos de planes que ofrece para suscribirse al
programa.

e Presencia en medios digitales.
Debilidades

e Falta de organizacidn: las tareas de las areas tienden a mezclarse y se otorga trabajo que no
es propio del area.

e Relaciones sociales: el manejo de las vias de contacto con los clientes tiende a ser lento y
deficiente, no se atienden los reclamos en tiempo y forma.

e No existe un proceso de socializacion o induccién del empleado.

e Falta de capacitacion y motivacion del personal.

e Falta de una estrategia comunicacional.
Andlisis Externo
Oportunidades

e Oportunidad de captar a mas lectores a través del acceso a Kiosco Digital, plataforma
online para leer el Diario Los Andes.

e Innovacion de productos.

e Oportunidad para aumentar los ingresos por publicidad.

e Lacompetencia es escasa, permitiendo destacarse como el Club de beneficios mas grande

de Mendoza.

e Buena relacidn con proveedores y comercios adheridos.
Amenazas

e Incorporacion de nuevos descuentos y promociones por parte de la competencia.

e Nuevos competidores.
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e Cambios en el entorno, los medios impresos tienden a desaparecer: disminucion de las

ventas de suscripciones por la introduccién de nuevas tecnologias.

Como resultado del andlisis del entorno, la situacién interna y el diagnostico de la situacion
actual de la empresa, se puede observar que Los Andes Pass es un programa de beneficios con
afios de trayectoria en Mendoza, y la empresa Los Andes tiene mucha experiencia en el sector lo

que potencia el posicionamiento de la marca y el logro de buenos resultados.

Las debilidades que presenta en su mayoria son por falta de capacitacion y motivacién del
personal, falta de organizacion en la realizacion de las tareas y de una estrategia comunicacional
concreta, son algunos aspectos que se pueden mejorar. Posee grandes oportunidades que deben ser
aprovechadas y teniendo en cuenta la situacion actual y a futuro es importante estar actualizado e
innovando permanentemente, mediante una buena comunicacion y publicidad para poder retener

a los clientes actuales y alcanzar un mayor nimero de clientes potenciales.
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V. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LAS
HERRAMIENTAS DE LOS ANDES PASS Y PUBLICO OBJETIVO

Continuando con el andlisis de la empresa, en dicho capitulo se procedera a realizar un anélisis
de la situacion actual de las herramientas de marketing digital de Los Andes Pass y la

determinacion del publico objetivo al cual va a estar dirigido el plan de marketing.

Durante el mes de diciembre de 2019 se llevo a cabo un analisis de las herramientas de
marketing digital, correo electronico y nimero de suscriptores vigentes de Los Andes Pass con el
fin de detectar la situacion en la que se encontraba el Club de Beneficios. Se determin6 como mes
base el mes de diciembre ya que los suscriptores que contratan el servicio tienen un periodo de
permanencia minima en el programa de 12 meses, el cual es el requisito que se necesita para poder
adherirse al mismo. Son suscriptores estables que tienen una duracion en la empresa de 3-6 afios.
Ya que el objetivo principal del Plan de Marketing Digital es el aumento del nimero de

suscriptores es por ello que en primer lugar se analizara dicha variable.

De acuerdo a los resultados que brinde dicho analisis es que se determinaran los objetivos

concretos a alcanzar durante el periodo de implementacion del plan de marketing digital.

A continuacion, se describe cada herramienta utilizada en el anélisis.

5.1 Herramientas bajo analisis
v’ Suscriptores vigentes
En el mes de diciembre de 2019 hubo 498 nuevas suscripciones
- EI 85,34% de los suscriptores pertenecieron al Gran Mendoza.
- Predominé el sexo masculino con el 53,61% del total de suscriptores.

- El segmento que mayor nimero de suscriptores tuvo fueron los nacidos entre 1980-1989 con un
35,14% y un rango de edad entre los 30-40 afios.

-El plan mas elegido fue el plan domingo + feriados con un porcentaje del 64,21% del total de

clientes.
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Para realizar el analisis de los suscriptores vigentes en el periodo de diciembre de 2019, se
describe la herramienta utilizada para el control de suscriptores. La empresa cuenta con un sistema
de gestion interna denominado Gestar que utilizan los empleados para realizar todas las gestiones
de los socios. Se llevan a cabo las siguientes tareas:

e Reclamos de clientes: Por no haber recibido el ejemplar en su domicilio o por no recibir
la factura correspondiente.

e Cambios de plan: El cliente puede solicitar el aumento o la disminucion de los dias que
recibe el diario.

e Cambios de domicilio: El cliente pide recibir el ejemplar en un domicilio nuevo.

e Pedido de vacaciones (suspensién de entrega del diario): El cliente puede pedir hasta
tres meses de suspension en un afo, para ello no debe presentar deuda al momento del
pedido.

e Cambios de canilla: Los cambios de canilla se dan cuando se tienen problemas en la
entrega del ejemplar o por cambio de domicilio. En el caso que el canilla no llegue a la
zona del cliente se procede a ofrecerle kiosco digital.

e Altas de nuevas suscripciones: Ingresan por medio del sistema y se registran los nuevos
clientes que se adhieren al programa.

e Bajas de suscripciones: Las mismas se toman desde el 5 al 15 de cada mes, con la cuenta
al dia y la permanencia cumplida (12 meses). Las bajas se hacen efectivas a partir del
proximo mes en el que se solicito la baja con la cuenta al dia. Existen casos excepcionales
como, por ejemplo: mudanza, fallecimiento o despido donde se realiza la baja directamente
sin tener en cuenta el tiempo de permanencia.

e Reactivaciones de entrega: Se realiza en el caso que el cliente se encuentre suspendido
por deuda y realice el pago, se ingresa un caso de activacion de entrega para que se vuelva
a activar la suscripcion y se envian reportes a los canillas para informarles que retomen la
entrega del ejemplar al cliente.

e Reportes: Todos los dias jueves se envian reportes a los canillas de los cambios realizados
durante la semana en las suscripciones. Se informan las altas, bajas, cambios de plan,

cambios de domicilio y de canilla.
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Para realizar el andlisis se tomaron los datos de los clientes en cuanto a la edad, el sexo, la
ubicacion, el tipo de plan de los mismos y el nimero de nuevas suscripciones del mes de diciembre.

En las imagenes presentes se ocultan datos personales (DNI 'y Nombre del cliente) para proteger
la privacidad de los suscriptores.

A continuacién, se muestra el sistema utilizado.

Pagina principal para iniciar sesion.

iustracion 13. Pagina principal de inicio de sesion de la herramienta Gestar. Fuente:
http://srvcrm/gestar/home

En la siguiente imagen se muestran los responsables de llevar a cabo los reclamos de los

clientes, se dividen en tipo de reclamo y el encargado de realizarlo.
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Iustracion 14. Pagina principal de reclamos de suscripciones. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

En laimagen se pueden observar las nuevas suscripciones de los clientes. Se detalla quién tomo
la nueva suscripcion (JESA, es el call externo encargado de tomar las nuevas suscripciones de
clientes), el nimero de suscripcion, el cliente y su DNI, el legajo del cliente para tener un control
del mismo donde especifican todos sus datos, el tipo de plan que contratd, el importe mensual, la
forma de pago, la localidad, la fecha en que ingreso la suscripcion, nimero de tarjeta (si abona con

tarjeta), el nombre del canilla, la via de ingreso y el cédigo de area.

iustracion 15. Pagina principal de reclamos de suscripciones. Fuente: http://srvcrm/gestar/home
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En el mes de diciembre de 2019 hubo 498 nuevas suscripciones (elementos).

Iustracion 16. Pagina principal de nuevas suscripciones periodo diciembre 2019. Fuente:
http://srvcrm/gestar/nome

Se realizd un analisis de la ubicacion, sexo, edad y tipo de plan que contrataron los clientes.

Ilustracion 17. Nuevos suscriptores mes de diciembre 2019 de Los Andes Pass. Fuente:
http://srvcrm/gestar/home

Ubicacién
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De los 498 suscriptores de diciembre, 425 pertenecen al Gran Mendoza (Las Heras, Lujan de
Cuyo, Capital, Maipu, Godoy Cruz y Guaymallén), lo que representa el 85,34% de los suscriptores.

Mientras que los 73 clientes ubicados fuera del Gran Mendoza, representan el 14,66%.

Suscriptores pertenecientes al Gran Mendoza.

Ilustracion 18. Nuevos suscriptores dentro del Gran Mendoza mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/nome

Suscriptores con ubicacién fuera del Gran Mendoza.

iustracion 19. Nuevos suscriptores fuera del Gran Mendoza mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home
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Sexo

De los 498 suscriptores, 231 son de sexo femenino lo que representa el 46,39% de los clientes.
Mientras que la mayoria de los suscriptores, 267 son de sexo masculino con un porcentaje del
53,61%.

Suscriptores de sexo femenino.

Ilustracion 20. Nuevos suscriptores de sexo femenino mes de diciembre de 2019 de Los Andes Pass.
Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Suscriptores de sexo masculino.

Ilustracion 21. Nuevos suscriptores de sexo masculino mes de diciembre de 2019 de Los Andes Pass.
Fuente: http://srvcrm/gestar/home
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Edad

Con respecto a la edad, se segmentd a la base de datos de acuerdo a un rango de edad para
poder determinar cual era el segmento donde habia mayor cantidad de suscriptores en el mes de

diciembre de 2019. Los segmentos fueron divididos de la siguiente manera:

Tabla 3. Edad de los suscriptores de Los Andes Pass

Nacidos entre Porcentaje de suscriptores
1920-1929 0,2% (1 de 498)
1930-1939 0,6% (3 de 498)
1940-1949 4,02% (20 de 498)
1950-1959 7,03% (35 de 498)
1960-1969 14,06 % (70 de 498)
1970-1979 21,08% (105 de 498)
1980-1989 35,14% (175 de 498)
1990-1999 13,86% (69 de 498)
2000-2002 1,2% (6 de 498)

Fuente: Elaboracion propia

Nacidos entre 1920-1929 (1 de 498 suscriptores)

llustracion 22. Nuevos suscriptores mes de diciembre de 2019 nacidos entre 1920-1929 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 1930-1939 (3 de 498 suscriptores)
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llustracion 23. Nuevos suscriptores mes de diciembre de 2019 nacidos entre 1930-1939 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 1940-1949 (20 de 498 suscriptores)

Ilustracion 24. Nuevos suscriptores mes de diciembre de 2019 nacidos entre 1940-1949 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 1950-1959 (35 de 498 suscriptores)
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llustracion 25. Nuevos suscriptores mes de diciembre de 2019 nacidos entre 1950-1959 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 1960-1969 (70 de 498 suscriptores)

llustracion 26. NUevos suscriptores mes de diciembre de 2019 nacidos entre 1960-1969 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/nome

Nacidos entre 1970-1979 (105 de 498 suscriptores)
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Ilustracion 27. Nuevos suscriptores mes de diciembre de 2019 nacidos entre 1970-1979 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 1980-1989 (175 de 498 suscriptores)

Ilustracion 28. Nuevos suscriptores mes de diciembre de 2019 nacidos entre 1980-1989 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 1990-1999 (69 de 498 suscriptores)
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llustracion 29. Nuevos suscriptores mes de diciembre de 2019 nacidos entre 1990-1999 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 2000-2002 (6 de 498 suscriptores)

Ilustracion 30. Nuevos suscriptores mes de diciembre de 2019 nacidos entre 2000-2002 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/nome

Mientras que 14 suscriptores no brindaron informacion sobre su fecha de nacimiento.

El segmento que mayor nimero de suscriptores tuvo fueron los nacidos entre 1980-1989 con un

35,14% y un rango de edad entre los 30-40 afios.
Plan contratado

Con respecto al plan que contrataron los clientes, el mas elegido fue el plan domingos + feriados

ya que es uno de los planes mas econdémicos y son dias en que las personas tienen mayor cantidad
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de tiempo para dedicarle a leer el diario. Un total de 314 suscriptores eligieron el plan, dando un

porcentaje del 64,21%.

Ilustracion 31. Nuevos suscriptores mes de diciembre de 2019 con plan domingos + feriados, de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Mientras que otro de los planes mas solicitados por los suscriptores fue el kiosco digital ya que
algunos clientes al vivir en las afueras del Gran Mendoza no hay canillas para esa zona determinada
entonces optan por el kiosco digital y leen el diario de forma online. En consecuencia, 161
suscriptores se adhirieron al plan de kiosco digital dando como resultado 32,33% del total de

clientes.

Ilustracion 32. Nuevos suscriptores mes de diciembre de 2019 con plan kiosco digital, de Los Andes
Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Plan de Marketing Digital — Los Andes Pass
73



Un namero menor de suscriptores nuevos se decidieron por otros dias para recibir el ejemplar. Lo

que dio un total de 23 personas y un porcentaje del 4,62%.

Ilustracion 33. Nuevos suscriptores mes de diciembre de 2019 con diversos planes contratados, de
Los Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

v" Web autoadministrable

Con respecto a las visitas de la pagina, la herramienta que se utilizé para la medicion de las
mismas fue Google Analytics. En el mes de diciembre hubo 48.799 visitas, y la duracion media de
la sesion de un usuario fue de 02:11, es decir que el usuario pasaba 2,11 minutos en la pagina web

en promedio.

Los Andes Pass cuenta con un servicio de Hosting que contrataa AMAZON como su proveedor
que le brinda un espacio en el servidor para el sitio web, Los Andes Pass cuenta con un sitio web

propio  https://www.losandespass.com.ar/ 'y un dominio para correos electrénicos

@Ilosandes.com.ar que es utilizado por todos los empleados de la empresa. Por dicho

mantenimiento abona una cuota mensual.

El sitio web de Los Andes Pass es autoadministrable y brinda la posibilidad de que cualquier
persona dentro del area de Marketing pueda ingresar a la misma y realizar diferentes tipos de
acciones, como por ejemplo: cargar nuevas promociones de comercios adheridos, eventos
proximos a realizarse, productos nuevos para canjear, modificar el reglamento para ser socio de

Los Andes Pass, etc., de esta forma es mucho mas rapido y menos burocréatico poder tener el acceso
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a la pagina por parte de algun miembro del area y de esta forma poder tenerla actualizada

permanentemente.

Es atil sefialar que las acciones nombradas anteriormente dan lugar a que el usuario o cliente
cada vez que ingrese a la pagina pueda encontrar lo que busca de una manera rapida y sencilla y
lograr satisfaccion en él, dando como resultado que en algin otro momento vuelva a ingresar a la

misma.

La pagina web de Los Andes Pass fue creada en el afio 2007 y es la herramienta que se utiliza
para publicar todos los descuentos y promociones de comercios adheridos al programa. Los
usuarios y clientes acceden a la misma y pueden observar todos los beneficios que le brinda o

podria brindar ser socio y tener la tarjeta de beneficios.

Es uno de los medios por los que se conocen las acciones que realiza Los Andes Pass, con
respecto a eventos, promociones especiales, sorteos. Es de facil acceso y no se necesita tener una

cuenta para poder ingresar y navegar en la misma.

En cuanto a los contenidos de la pagina web que se publicaron en diciembre de 2019 si bien
eran atractivos y las iméagenes llamativas no se tenia un orden en cuanto a las diferentes categorias
de comercios adheridos al programa. Y la informacién brindada sobre los beneficios en los

diferentes comercios era muy escasa por lo que se podia prestar a confusion por parte del usuario.

La duracion media de la sesidn de un usuario se calcula como la media del tiempo que el usuario
ha estado navegando por la web y ha interactuado con ella, es decir hacer clic en otra pagina de la
misma web, clic en un enlace de la pagina, compartir en redes sociales, cualquiera de dichas
acciones se considera como una interaccion. Google Analytics no puede medir la duracién media

de la sesidn si no hay interacciones.
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Ilustracion 34. NUmero de visitas a la pagina web de Los Andes Pass, mes de diciembre de 2019.
Fuente: https://analytics.google.com/analytics/

v" Facebook

En el mes de diciembre de 2019 la pagina de Facebook de Los Andes Pass contaba con 40207
seguidores.

Variables

- Publicaciones: 50 publicaciones se realizaron en todo el mes.

- Alcance por publicacion: 2573 personas en promedio por publicacién.

- Interacciones: 81 personas en promedio por publicacién.

- Clics: 74 clics en promedio por publicacion.

- Impresiones: 2464 en promedio por publicacion.

- Temadtica de las 5 publicaciones con mayor nimero de alcance, interacciones, clics e

impresiones: sorteos, promociones 2x1 en eventos y descuentos exclusivos.

Los Andes Pass creo6 su perfil en Facebook en abril del afio 2011. El objetivo por la que fue
creada la pagina era para poder comunicar promociones, descuentos, estar visible en esa red lo
cual fue un paso muy importante para Los Andes Pass. Pero la debilidad que presentaban era que

no contaban con una estrategia comunicacional concisa.
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Si bien una persona del area se dedicaba a tener la pagina en condiciones, habia muchos puntos
para mejorar. No estaba definido un cronograma para determinar qué dias se llevarian a cabo las
publicaciones sobre descuentos, invitaciones a eventos, promociones, tampoco se tomaba un
tiempo para responder a las preguntas de los usuarios, ni para resolver algin reclamo que ingresara

por la red social, no se tenia un conteo sobre las interacciones de las publicaciones etc.

En el mes de diciembre de 2019 la pagina de Facebook de Los Andes Pass contaba con 40207
seguidores, un nimero muy significativo de usuarios comparado con las otras dos redes sociales.
Esto se debe a que la pagina tiene varios afios desde su creacion y fue donde se cre6 la primera

cuenta de Los Andes Pass en una red social.

iustracion 35. NUmero de seguidores de la cuenta de Los Andes Pass en Facebook, mes de
diciembre de 2019. Imagen tomada desde Facebook. Fuente:
https://www.facebook.com/LosAndesPass/

Se analizé la cuenta de Los Andes Pass en cuanto a las siguientes variables:
Alcance

En el mes de diciembre de 2019 se llevaron a cabo 50 publicaciones sobre diferentes asuntos

(descuentos en comercios adheridos, 2x1 en eventos, sorteos).

Con respecto al alcance (el nimero de personas que tenian la publicacién de la pagina entran

en su pantalla. Las publicaciones incluyen estados, fotos, enlaces, videos y més) de todas las
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publicaciones realizadas en el mes, se sumaron las 50 publicaciones y el alcance que se tuvo en
total fue de 128672 personas.

El total de personas se lo dividio por el nimero de publicaciones y como resultado se obtuvo
un alcance por publicacion de 2573 en promedio. Es decir que en promedio 2573 personas vieron

una publicacion de la pagina de Los Andes Pass en Facebook.
Interacciones con las publicaciones

En cuanto a las interacciones (la cantidad de personas Unicas que se involucraron de cierta
manera con la publicacién, por ejemplo, comentando, dando me gusta, compartiendo o haciendo

clic en elementos particulares de la publicacion) de las 50 publicaciones se tuvo un total de 4053.

El total de interacciones se lo dividid por el nimero de publicaciones y dio un promedio de 81,

es decir que 81 personas se involucraron de alguna forma con la publicacion realizada.
Clics

Con respecto a los clics (la cantidad de personas que coincidieron con la orientacion de la
audiencia que hicieron clic en cualquier parte de la publicacion en News Feed) del total de las

publicaciones realizadas en diciembre dio como resultado 3715 personas.

El total de clics se lo dividid por las 50 publicaciones realizadas y dio un promedio de 74 clics

por publicacién.
Impresiones

Se analizaron la cantidad de impresiones de la publicacién de la pagina, impresiones son el
namero de veces que se muestra la publicacién, tanto si las personas hacen clic en ella como si no.
En el mes de diciembre de 2019 dio un total 123180 impresiones, dividido las 50 publicaciones

que se realizaron y el resultado fue: 2464 en promedio de impresiones por publicacion.

Lo que quiere decir que 2464 personas en promedio vieron las diferentes publicaciones

realizadas, haciendo clic en ellas como no.
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iustracion 36. Publicaciones realizadas durante el mes de diciembre de 2019 en la cuenta de Los
Andes Pass en Facebook exportadas y expuestas en un archivo de Excel. Fuente:
https://www.facebook.com/LosAndesPass/

iustracion 37. Publicaciones realizadas durante el mes de diciembre de 2019 en la cuenta de Los
Andes Pass en Facebook exportadas y expuestas en un archivo de Excel. Fuente:
https://www.facebook.com/LosAndesPass/

Luego del anélisis de las diferentes variables, se tomé en cuenta las publicaciones donde mayor
namero de alcance, interacciones, clics e impresiones tuvieron y fueron aquellas publicaciones
donde se realizaba algun tipo de sorteo que llevaba a cabo Los Andes Pass, promociones de 2x1
en eventos y descuentos exclusivos en algun comercio adherido comprando con la tarjeta de

beneficios de Los Andes Pass. En la siguiente imagen se muestran las 5 publicaciones.
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Ilustracion 38. Publicaciones realizadas durante el mes de diciembre de 2019 con mayor alcance,
interacciones, clics e impresiones en la cuenta de Los Andes Pass en Facebook exportadas y
expuestas en un archivo de Excel. Fuente:https://www.facebook.com/LosAndesPass/

v Instagram

En el mes de diciembre de 2019 la cuenta de Instagram de Los Andes Pass contaba con 4.523

seguidores.
Variables

- Publicaciones: 22 publicaciones se realizaron en todo el mes.
- Me gusta por publicacion: 35 me gusta en promedio por publicacion.

- Ubicacion: el 88% se concentr6 en el Gran Mendoza.

- Edad: el publico que mayor uso le dio a la red social fue el comprendido entre 25- 34 afios

de edad con un 38%.

- Sexo: el 77% de los usuarios fueron mujeres, mientras que el 23% fueron hombres.

- Horario de conexion: el horario donde se concentr6 el mayor nimero de seguidores fue

entre las 9hs y 00hs.

En el afio 2017 Los Andes Pass cre0 su cuenta de Instagram, red social que crecio

exponencialmente los ultimos afios y actualmente es una de las mas utilizadas en el mundo. Por

dicho motivo se tomé la decision de estar presente en la misma para poder asi llegar al pablico

objetivo gque se encuentra activo en esta red.
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Cuando se cre0 la pagina no se tenia un cronograma definido para establecer qué dias se
realizarian las publicaciones, no se tenian objetivos concretos a alcanzar. Se utilizaba
esporadicamente y el contenido que se publicaba era similar al de Facebook. No se realizaba un

seguimiento diario y mucho menos se tenia un control de los resultados.

Lo que se pudo detectar en el mes de diciembre de 2019 es que, al momento de realizar las
publicaciones no se tenia un orden de que contenido publicar, qué cantidad de publicaciones y las
interacciones con el publico eran escasas, se contestan preguntas de los usuarios luego de un largo

tiempo y no al instante.

Ilustracion 39. Cuenta de Los Andes Pass en Instagram. Imagen tomada desde la cuenta de Los
Andes Pass en Instagram. Fuente: https://www.instagram.com/losandes_pass/

La cuenta de Instagram de Los Andes Pass es una cuenta normal, como la de cualquier otro
usuario. Las estadisticas que se tuvieron en cuenta fueron las brindadas por Instagram, no se
invirtio en publicidad paga de Instagram. Las variables a tener en cuenta fueron las siguientes:
publicaciones realizadas, me gusta de las publicaciones, publico (seguidores, ubicacion de los
usuarios, el rango de edad, sexo y horario de conexién de los mismos). El contenido que se publica
es organico, es decir que no involucra ningun tipo de costo, son publicaciones gratuitas que ofrece

la red social.

El tipo de contenido publicado busca mantener la presencia de Los Andes Pass en Instagram,

mantener relaciones con potenciales clientes y poder ofrecer la informacion mas completa posible.
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Seguidores
En diciembre de 2019 la cuenta de Los Andes Pass contaba con 4.523 seguidores.
Publicaciones

Se realizaron 22 publicaciones sobre diferentes temas: sorteos, promociones, descuentos y

diferentes eventos proximos a realizarse.
Me gusta por publicacion

Se realizd un calculo de todas las publicaciones y la cantidad de me gusta de cada una de ellas
y se alcanz6 un total de 769 me gusta entre las 22 publicaciones realizadas, lo que dio un promedio
de 35 me gusta por publicacion. (769 me gusta/ 22 publicaciones: 35).

Ubicacion
Con respecto a la ubicacion del publico, el 88% se concentrd en el Gran Mendoza. Mientras
gue un namero muy pequefio de usuarios se encontraba en otros lugares de Mendoza, 2% en el

departamento de San Martin, menos del 1% en los departamentos de Tunuyan, San Rafael y

Rivadavia.
Edad

Para determinar el rango de edad que mas utilizé la red social se tuvo en cuenta ambos sexos.
El pablico que mayor uso le dio a la red social fue el comprendido entre 25-34 afios de edad con
un 38%. Le siguieron los usuarios con una edad comprendida entre los 35-44 afios de edad con un
28%. Por lo que se pudo determinar que los usuarios que mas utilizaron Instagram fueron los que

tenian entre 25-44 afos de edad.
Sexo

En cuanto al sexo de los usuarios, el 77% de los mismos fueron mujeres. Y el 23% de los

usuarios fueron hombres.

Horario de conexiéon
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El horario de conexion donde se concentrd el mayor numero de seguidores fue entre las Shs y
00hs. Es decir que durante la mayor parte del dia los usuarios estuvieron conectados, mientras que

la minoria se conect6 entre las 3y 6 a.m.

ilustracion 40. Principales lugares de conexion y rango de edad de los usuarios de Los Andes Pass
en Instagram, mes de diciembre de 2019. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en
Instagram. Fuente: https://www.instagram.com/losandes_pass/
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ilustracion 41. NUmero de seguidores de Los Andes Pass en Instagram, mes de diciembre de 2019.
Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Instagram. Fuente:
https://www.instagram.com/losandes_pass/

Ilustracion 42. Sex0 Yy horario de conexion de los seguidores de Los Andes Pass en Instagram, mes
de diciembre de 2019. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Instagram. Fuente:
https://www.instagram.com/losandes_pass/
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Publicaciones realizadas en la cuenta de Los Andes Pass de Instagram durante el mes de diciembre
de 2019.

Ilustracion 43. Publicaciones realizadas en la cuenta de Los Andes Pass en Instagram durante el
mes de diciembre de 2019. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Instagram.
Fuente: https://www.instagram.com/losandes_pass/

v Twitter

En el mes de diciembre de 2019 la pagina de Twitter de Los Andes Pass contaba con 3.473

seguidores.

Variables
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- Publicaciones: 13 tweets se publicaron en todo el mes.

- Visitas: tuvo un total de 70 visitas.

- Nuevos seguidores: tuvo un total de 25 seguidores.

- Impresiones por dia: 385 impresiones por dia.

- Impresiones totales: el numero total de impresiones fue de 11.900.

- Tweet principal: tuvo 918 impresiones, relacionado a un evento que se llevaba a cabo en

Mendoza y Los Andes Pass ofrecia 2x1 en la entrada con la condicion de ser socio.

En abril del afio 2011, Los Andes Pass cre0 su cuenta de Twitter, al igual que Instagram en sus
comienzos la red se utilizaba esporadicamente y no se tenian objetivos concretos a alcanzar.
Tampoco habia un seguimiento a diario y una medicion de resultados. Mucho tiempo estuvo

inactiva, y las publicaciones eran muy distanciadas en el tiempo.

En el mes de diciembre de 2019 la pagina de Twitter de Los Andes Pass contaba con 3.473
seguidores.

Ilustracion 44. Cuenta de Los Andes Pass en Twitter, mes de diciembre de 2019. Imagen tomada
desde la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Fuente: https://twitter.com/losandespass

Se analizé la cuenta de Los Andes Pass de Twitter en el mes de diciembre y se obtuvieron los
siguientes resultados:
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e Se publicaron 13 tweets en todo el mes.

e El perfil de Los Andes Pass tuvo 70 visitas.

e 25 fueron los nuevos seguidores.

e EIl ndmero total de impresiones de los 13 tweets fue de 11.900. Las impresiones hacen
referencia a la cantidad de veces que a un usuario se le publica un tweet en la cronologia o
en los resultados de busqueda, es decir que 11.900 personas vieron los diferentes tweets
publicados.

e El tweet principal del mes de diciembre tuvo 918 impresiones, es decir que 918 personas
vieron dicho tweet, el cual estaba relacionado a un evento que se llevaba a cabo en
Mendoza y Los Andes Pass ofrecia 2x1 en la entrada con la condicién de ser socio. Dicho
tweet tuvo 4 interacciones totales, es decir que 4 veces interactuaron de alguna forma, 2
interacciones con el contenido multimedia, 1 clic en el enlace, 1 interaccion con el detalle

del tweet.

iustracion 45. Actividad del tweet principal de la cuenta de Los Andes Pass en Twitter, mes de
diciembre de 2019. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Fuente:
https://twitter.com/losandespass
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iustracion 46. Actividad de las publicaciones realizadas en la cuenta de Los Andes Pass en Twitter,
mes de diciembre de 2019. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Twitter.
Fuente: https://twitter.com/losandespass

En resumen, durante el mes de diciembre de 2019, se consiguieron 385 impresiones por dia.

v' Email marketing
En el mes de diciembre de 2019 se llevaron a cabo 2 campafas de email marketing.
Variables

- Tasa de apertura: 13% en promedio (emails abiertos).

- Tasa de clics: 3% en promedio (emails clickeados).

Los Andes Pass utiliza la plataforma App Envialo Simple desde abril del afio 2019, en donde
se envian campafias con promociones y comunicados periédicamente a una lista de contactos de
clientes y potenciales clientes de la empresa. La herramienta de email marketing es también
utilizada por otros miembros del area que se encargan de enviar camparfias a clientes por otros

motivos relacionados al pago de factura, clientes con mora, entre otros.

En la siguiente imagen se muestra la estructura que tiene la campafa, con los datos de la
campana con el asunto que tendra el email, datos del remitente, destinatarios (con la lista de emails
de clientes) y el contenido de la edicion donde se encuentran todos elementos necesarios para

disefiar el mensaje.
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Iustracion 47. Pagina principal para enviar campafas de la herramienta de email marketing
Envialo Simple. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Envialo Simple. Fuente:
https://v3.envialosimple.com/

’f@ Editor visual Volvera la campaiia Canfirmar disciio

BLOQUE CONTENIDG DisEfiG: Plantillas A ¥

Guardar en Mis plantillas

Aa @ L;| Sinopued  Cambiar plantilla qui | Reenvia a un amigo
Texte Imagen Botén
= 4 «
f—
Espaciador Siguencs Compartir
& »
Video Blog/R33 HTML

Lorern ipsurn dolar sit amet, an mundi reprimigue gui. Est velit vocibus sensibus ad, et
vis wisi habeo. Aeque accusata constituam duo in, usu ridens admodum ex. Mei ei guod
iriure, postea fabulas mel an

Recibes este email porgue sstas suscripto a nuestra lista de correos
Para desuscribire haz click agul.

Ilustracion 48. Editor visual para campafias de la herramienta de email marketing Envialo Simple.
Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Envialo Simple. Fuente:
https://v3.envialosimple.com/

Las siguientes imagenes son las diferentes plantillas que se utilizan para el disefio del email.

Plan de Marketing Digital — Los Andes Pass
89



iustracion 49. Plantillas para el disefio de las campafas de email marketing. Imagen tomada desde
la cuenta de Los Andes Pass en Envialo Simple. Fuente: https://v3.envialosimple.com/

En el mes de diciembre de 2019 se llevaron a cabo 2 camparias de email marketing.

La primera fue enviada el 12 de diciembre y la otra el 16 de diciembre.

iustracion 50. Calendario de campafias de email marketing de Los Andes Pass. Imagen tomada
desde la cuenta de Los Andes Pass en Envialo Simple. Fuente: https://v3.envialosimple.com/

e La campaia enviada el 12 de diciembre tuvo como destinatarios a 18.306 clientes y

potenciales clientes de los cuales recibieron correctamente la campafia 13.211. La misma
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se trataba sobre un descuento especial los dias 12,13 y 14 de diciembre en diferentes
comercios adheridos con la tarjeta Los Andes Pass.

La tasa de apertura (cantidad de usuarios que recibieron el mensaje y abrieron dicho email)
fue del 13% (1734 suscriptores). Mientras que la tasa de clics (cantidad de usuarios que
recibieron el mensaje e hicieron clic en alguna parte del email que incorpora un enlace) fue
del 3% (417 suscriptores).

e La campafia enviada el 16 de diciembre tuvo como destinatarios a 18.300 clientes y

potenciales clientes y recibieron correctamente la misma 13.219 personas. La camparfia
tuvo como motivo un descuento en un comercio adherido en un dia especifico con la tarjeta
de beneficios.
La tasa de apertura (cantidad de usuarios que recibieron el mensaje y abrieron dicho email)
fue del 13% (1732 suscriptores). Mientras que la tasa de clics (cantidad de usuarios que
recibieron el mensaje e hicieron clic en alguna parte del email que incorpora un enlace) fue
del 3% (368 suscriptores).

Se realizd un promedio de ambas campafias y el resultado fue:

Tasa de apertura del 13% (1733 suscriptores) y tasa de clics 3% (393 suscriptores).
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Ilustracion 51. Reporte de campafia de email marketing de Los Andes Pass, mes de diciembre de
2019. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Envialo Simple. Fuente:
https://v3.envialosimple.com/

Ilustracion 52. Reporte de campafia de email marketing de Los Andes Pass, mes de diciembre de
2019. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Envialo Simple. Fuente:
https://v3.envialosimple.com/
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v" Correo electrénico

Durante el mes de diciembre de 2019 el email de suscripciones recibio 410 consultas de

clientes.

Los Andes Pass cuenta con una direccidn de email exclusiva para atender consultas, preguntas
y reclamos de los clientes. A través de ese correo electronico se llevan a cabo diferentes acciones,
envios de cupones de pago a los clientes, envio de facturas, se toman bajas de los clientes, se

responden consultas de los mismos, entre otros.

El servicio de correo electronico Outlook no permite filtrar los emails por mes de recepcion,
es por dicho motivo que se tuvo que realizar un recuento manual de todos los emails que se
recibieron durante dicho mes. Las consultas de los clientes principalmente fueron para pedir que
se les envie un cupon de pago para poder pagar el mes adeudado, para solicitar cambios de plan y

reclamos por no haber recibido el ejemplar en su domicilio.

Ilustracion 53. Cuenta de correo electronico de Los Andes Pass. Imagen tomada desde el email de
suscripciones de Los Andes Pass. Fuente: https://outlook.office.com/mail/inbox
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5.2 Publico objetivo

El segmento de mercado es un “grupo de consumidores que responden de forma similar a un

conjunto determinado de labores de marketing”.

“La determinacion del mercado meta implica evaluar qué tan atractivo es cada segmento de
mercado y seleccionar el 0 los segmentos a que se ingresara. Las empresas deben enfocarse hacia
segmentos donde puedan generar el mayor valor posible para el cliente de manera rentable y

sostenerlo a través del tiempo” (Kotler & Armstrong, 2008, pag. 50).

El pablico objetivo de Los Andes Pass fue determinado gracias a los datos otorgados de la
Empresa y a un andlisis de la base de datos de los suscriptores en cuanto a la edad, sexo y ubicacion

de los mismos.

En el siguiente cuadro se puede observar la base de datos de todos los suscriptores vigentes

pertenecientes a Los Andes Pass, el nimero total asciende a 22829 socios.

Ilustracion 54. Suscriptores vigentes de Los Andes Pass, mes de diciembre de 2019. Archivo
exportado de la herramienta Gestar y expuesto en un archivo de Excel. Fuente:
http://srvcrm/gestar/home

Sexo
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El estudio realizado de los clientes dio como resultado que 13745 suscriptores son de sexo
femenino y 9084 son de sexo masculino de un total de 22829 socios. Por lo que el sexo

predominante entre los suscriptores es femenino, obteniendo el 60,20%.

llustracion 55. Suscriptores vigentes de sexo femenino de Los Andes Pass, mes de diciembre de
2019. Fuente: http://srvcrm/gestar/nome

Ilustracion 56. Suscriptores vigentes de sexo masculino de Los Andes Pass, mes de diciembre de
2019. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Ubicacion
En cuanto a la ubicacion de los suscriptores, 20975 socios pertenecen al Gran Mendoza

conformando por los departamentos de (Godoy Cruz, Maipl, Lujan de Cuyo, Las Heras,

Guaymallén y Capital), mientras que 1854 socios viven en las afueras del Gran Mendoza de un
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total de 22829 clientes. En consecuencia, el 91,87% de los suscriptores viven en el Gran Mendoza.

dando un total del 91,87% de suscriptores.

Suscriptores vigentes: Ubicacion- Gran Mendoza

Ilustracion 57. Suscriptores vigentes dentro del Gran Mendoza, mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Suscriptores vigentes: Ubicacion- Departamentos fuera del Gran Mendoza.

llustracion 58. Suscriptores vigentes ubicados fuera del Gran Mendoza, mes de diciembre de 2019
de Los Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Edad
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Con respecto a la edad, se segmenté a la base de datos de acuerdo a un rango de edad para

poder determinar cudl es el segmento donde hay mayor cantidad de suscriptores. EI nimero total

de suscriptores es de 22829.

Los segmentos fueron divididos de la siguiente manera:

Tabla 4. Edad de los suscriptores de Los Andes Pass

Nacidos entre

Porcentaje de suscriptores

1920-1929 0,33% (76 de 22829)
1930-1939 2,48% (566 de 22829)
1940-1949 8,27% (1887 de 22829)
1950-1959 10,32% (2357 de 22829)
1960-1969 11,25 % (2569 de 22829)
1970-1979 14,85% (3391 de 22829)
1980-1989 19,36% (4419 de 22829)
1990-1999 4,96% (1132 de 22829)
2000-2002 0,24% (55 de 22829)

Fuente: Elaboracién propia.

Nacidos entre 1920-1929 (76 de 22829 suscriptores)

llustracion 59. Suscriptores vigentes nacidos entre 1920-1929, mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home
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Nacidos entre 1930-1939 (566 de 22829 suscriptores)

Ilustracion 60. SUSCriptores vigentes nacidos entre 1930-1939, mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 1940-1949 (1887 de 22829 suscriptores)

Ilustracion 61. Suscriptores vigentes nacidos entre 1940-1949, mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 1950-1959 (2357 de 22829 suscriptores)
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Ilustracion 62. SUscriptores vigentes nacidos entre 1950-1959, mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 1960-1969 (2569 de 22829 suscriptores)

llustracion 63. SUSCriptores vigentes nacidos entre 1960-1969, mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/nome

Nacidos entre 1970-1979 (3391 de 22829 suscriptores)
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Ilustracion 64. SUSCriptores vigentes nacidos entre 1970-1979, mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 1980-1989 (4419 de 22829 suscriptores)

Ilustracion 65. SUSCriptores vigentes nacidos entre 1980-1989, mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 1990-1999 (1132 de 22829 suscriptores)
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Ilustracion 66. SUSCriptores vigentes nacidos entre 1990-1999, mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Nacidos entre 2000-2002 (55 de 22829 suscriptores)

llustracion 67. Suscriptores vigentes nacidos entre 2000-2002, mes de diciembre de 2019 de Los
Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/nome

Un total de 6377 suscriptores no brindaron informacion sobre su fecha de nacimiento.

Como resultado final, el segmento que mayor nimero de suscriptores tuvo fueron los nacidos entre
1980-1989 con un 19,36% y un rango de edad entre los 30-40 afios.

Para dar cierre al capitulo de analisis y luego de los resultados obtenidos en cuanto a las
herramientas se determind que se emplearan todas para llevar a cabo el plan de marketing,

buscando la optimizacion de las mismas para poder alcanzar buenos resultados. En cuanto al
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publico objetivo el Plan de Marketing Digital estara dirigido a las personas situadas en el Gran
Mendoza, donde predomina el sexo femenino y el rango de edad estd comprendido entre los 30-

40 anos.
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VI. CREACION E IMPLEMENTACION DE PLAN DE MARKETING
DIGITAL DE LOS ANDES PASS

En el presente capitulo se llevara a cabo la creacion e implementacién del Plan de Marketing
Digital, luego del andlisis realizado sobre las herramientas utilizadas en Los Andes Pass y el

publico objetivo.

Se detallaran objetivos parciales, estrategias y el plan de accion que se aplicara durante enero,
febrero y marzo de 2020.

6.1 Objetivos parciales del Plan de Marketing Digital

En base al andlisis realizado y el publico objetivo es que se determinaron objetivos a alcanzar
para el Plan de Marketing Digital.

Los objetivos SMART son objetivos eficaces e inteligentes. Modelo creado por George T.
Dorian se basa en un modelo donde propone que los objetivos deben ser especificos, es decir, lo
mas concretos posible. Medible, deben estar unidos a un valor numérico. Alcanzable, que sean
posibles de cumplir. Realista, que puedan ser alcanzable con los recursos con los que se cuenta.

Tiempo, establecer una linea de tiempo para cumplir en un plazo determinado.

Los objetivos parciales que se establecieron para el siguiente plan se proponen para ser

alcanzados en el periodo correspondiente al primer trimestre de 2020.

e Aumentar el nimero de suscriptores en un 10%

- Mantener el nimero de suscriptores que opten por el plan kiosco digital.

e Aumentar las visitas al sitio Web en un 15%

- Mantener la duracién media de la sesion al sitio Web.

e Aumentar en la herramienta de email marketing:

- Tasa de apertura en un 2% mas en comparacion con diciembre de 2019 para alcanzar un
total del 15%.

- Mantener la tasa de emails clickeados en un 3%.

e Aumentar el nimero de seguidores en redes sociales en un 10%

- Realizar 2 publicaciones nuevas mas con respecto al nimero total de publicaciones del mes

de diciembre de 2019.
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e Aumentar el nUmero de consultas via e-mail en un 15%

Para realizar la evaluacion de los resultados obtenidos se comparara el desempefio logrado en
el mes de diciembre de 2019 (mes previo al comienzo de la implementacién del plan de marketing)
con el obtenido en el mes de marzo de 2020 (promedio de enero, febrero y marzo), dicho plan
tendra una duracion de 3 meses (1° trimestre del afio 2020). Los resultados son progresivos y van
a ser logrados a medidas que se lleven a cabo las medidas propuestas, y en el ultimo mes de
aplicacion del plan se van a ver reflejados los resultados finales. Es importante recalcar que el plan
de marketing no es un elemento estatico, sino que esta en permanente cambio y en evolucion para

poder adaptarse a las necesidades de la empresa.

En consecuencia, si luego de terminado el lapso de aplicacion del plan, se lograsen los objetivos
y los resultados obtenidos fuesen positivos para la empresa se seguird llevando a cabo el plan de
marketing digital, realizando todos los ajustes necesarios para poder adaptarse a los cambios que

vayan surgiendo ya que es un sector muy dinamico que cambia continuamente.

6.2 Estrategia

Luego de realizar un andlisis de la situacién actual de la empresa, se pudo determinar que la
misma a lo largo de los afios ha ido incorporando nuevas herramientas de marketing,
actualizandose e incorporando nuevos conocimientos sobre el tema, pero con la falencia de no
tener una estrategia comunicacional adecuada que permita explotar al maximo sus recursos y por
ende las acciones realizadas no hayan sido muy eficaces, por el simple hecho de que las
herramientas no han sido correctamente aplicadas o por no tener un control de los resultados
obtenidos en cada herramienta utilizada. Es por dicho motivo, que en esta instancia se decidid

establecer como estrategia:

Realizar una campafia de marketing digital integral, en donde se utilice cada herramienta de la
manera mas adecuada posible para poder tener una comunicacion efectiva con el publico objetivo
(personas del gran Mendoza, con un rango de edad de 30-40 afios), fidelizar a los clientes
ofreciéndoles un servicio de calidad y una experiencia enriquecedora a la hora de interactuar con

la empresa y atraer a posibles nuevos clientes.
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6.3 Tactica

Para lograr los objetivos parciales planteados a través de la estrategia, la empresa seleccionara

las herramientas a utilizar durante la aplicacion del plan.
Las herramientas que se emplearan para llevar a cabo el plan son las siguientes:

e Web autoadministrable
e Redes sociales

- Facebook

- Instagram

- Twitter

e Email Marketing

Para comenzar, se describen las herramientas de marketing digital, los objetivos planteados y la

estrategia a llevar a cabo de cada una de ellas.

6.3.1 Web autoadministrable

Luego del analisis realizado, es fundamental mantener el sitio web actualizado y en 6ptimas
condiciones para que los usuarios pueden acceder sin problema y naveguen facilmente por el
mismo. Mantenerlo al dia y realizar las modificaciones de forma constante ya que Internet cambia

permanentemente.
Objetivos parciales:

e Se espera aumentar las visitas al sitio Web en un 15% en un lapso de tiempo de 3 meses.

- Mantener la duracién media de la sesion al sitio Web.
Estrategia:

- Se ingresard periddicamente a la pagina para mantener actualizados los descuentos,
promociones y eventos de la pagina, se incorporara informacion mas completa sobre los
diferentes comercios adheridos.

- Se analizaran sitios de empresas relacionadas al rubro que estén bien posicionadas para

observar y poder tomar ideas sobre el disefio de la pagina web, contenidos, analizar la
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distribucion de la informacion en la pagina para poder lograr que los navegantes se
mantengan en el sitio.

- Seincorporaran imégenes atractivas, colores llamativos y un disefio que sea agradable para
el usuario.

- Se buscara y analizara en qué redes sociales de Los Andes Pass conviene que se puede

incorporar el link del sitio web para que se consiga mayor numero de visitas.

6.3.2 Redes sociales
6.3.2.1 Facebook

Luego del analisis de la cuenta de Los Andes Pass en Facebook se establecieron las siguientes

tareas a realizar y estrategia correspondiente.
Objetivos parciales:

Se espera aumentar el nimero de seguidores en Facebook en un 10 %, tratando de que esos
seguidores sean clientes actuales y en lo posible potenciales clientes. Tener un trato mas cercano
con ellos respondiendo a consultas en el menor tiempo posible, buscando lograr una mejor atencion
y mayor interaccion con los mismos. Y lograr que los usuarios realicen comentarios, coloquen me

gusta en las publicaciones, compartan el contenido.
Tareas a realizar:

En primer lugar, se realizara la actualizacion de la foto de perfil y la foto de portada de Facebook
con imagenes agradables y llamativas que capten la atencién del publico. Otra de las tareas que se
llevara a cabo es actualizar los datos de contacto de la empresa, nimero de teléfono, ubicacion y

la pagina web para que también se genere tréfico alli.

Estrategia:

Se establecera un cronograma sobre las diferentes publicaciones que se llevaran a cabo, el

mismo tendra publicaciones semanales fijas y publicaciones ocasionales. Las publicaciones fijas
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seran de comercios adheridos al programa que tienen mayor numero de traqueos y movimientos,

es decir que son comercios donde la mayor cantidad de suscriptores utiliza la tarjeta de beneficios.

Se detallan a continuacion:

e Publicaciones semanales fijas de Axion, Jumbo, Easy, Vea y Libertad (comercios
adheridos)

e Publicaciones ocasionales de promociones y descuentos de los deméas comercios adheridos,
también sobre eventos proximos a realizarse y comunicados especiales durante la semana,

las mismas pueden coincidir con los dias en que se publicarén los contenidos fijos.

El objetivo de tener publicaciones fijas es que los usuarios de a poco vayan acostumbrandose a

que ciertos dias de la semana pueden visualizar dichos contenidos.

Se tratarad de todos los dias postear algo nuevo y distinto, primero para que la pagina este en
permanente movimiento y por otro lado para que el usuario se sienta atraido, que comente con
amigos o0 personas cercanas sobre lo que se publica y que le resulte Gtil la informacion que se le

brinda.

Dentro de las publicaciones semanales fijas y ocasionales se postearan promociones y
descuentos de los comercios adheridos con una imagen del mismo, describiendo el descuento que
realiza el negocio, nimero de contacto del mismo y una invitacién a la pagina web de Los Andes
Pass donde se encuentra el cupdn de descuento, buscando de esta forma generar tréafico al sitio

web.

También se haran publicaciones sobre cursos y eventos a realizar, sorteos, comunicados

importantes y saludos por dias festivos memorables, por ejemplo: dia de la mujer.

Se llevara un control del cronograma, si se considera necesario se realizaran ajustes y se

modificaran las publicaciones pertinentes.

Facebook brinda la posibilidad de programar la fecha y el horario de las publicaciones, dicha
ventaja sera aprovechada para dejar programado los dias sadbados y domingos determinados

posteos.
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La pagina de Facebook de Los Andes Pass no utiliza anuncios pagos de Facebook “Facebook
Ads” debido a que, si bien es un canal de comunicacion muy importante para la empresa,

consideraron que no era necesario gastar dinero en anuncios pagos.

6.3.2.2 Instagram

Luego del andlisis de la cuenta de Los Andes Pass en Instagram es que se establecieron las

siguientes tareas a realizar y estrategia correspondiente.
Objetivos parciales:

Se espera aumentar el nimero de seguidores en Instagram en un 10% en un periodo de 3 meses.
Tratando de que esos seguidores sean clientes actuales y en lo posible potenciales clientes, con el
fin de tener un trato mas cercano con ellos respondiendo a sus consultas en el menor tiempo posible

y asi lograr una 6ptima atencion.
Estrategia:
A partir de los objetivos establecidos se plantea la siguiente estrategia:

Se realizard un cronograma en donde se especificara el contenido de las publicaciones semanales,
variando los dias en que se lleven a cabo las mismas para que la pagina se encuentre en permanente
movimiento. El horario para publicar contenido sera entre las 9 y 18 hs, que es cuando la mayor

parte del pablico objetivo entra a la red social para informarse, entretenerse, etc.

Los usuarios de Instagram por lo general son un pablico méas joven con una edad promedio de
25-44 afos, con intereses especiales por lo que se debe apuntar a realizar publicaciones que capten

su atencidn, buscar la forma de interactuar con ellos, que participen en encuestas, sorteos.

El contenido de las publicaciones sera sobre promociones y descuentos de comercios adheridos
al Club de Beneficios de Los Andes Pass. Los posteos van a ir variando a medida que pasen los
dias para que de esta forma se pueda incorporar contenido sobre los distintos comercios adheridos
al programa, también se publicara contenido sobre eventos, cursos, y sorteos a realizarse y saludos
por dias festivos memorables. Otro punto positivo sobre Instagram y que se va a utilizar son las

“historias” de Instagram, las mismas son contenidos audiovisuales que a diferencia de las
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publicaciones normales, son volatiles, tienen una duracion de 24 horas y, tras ese periodo,

desaparecen.

Pueden ser vistas por una mayor cantidad de personas, por dicho motivo se subiran diferentes
iméagenes con contenidos que capten la atencion del publico, llamados a la accion para que los
usuarios participen de encuestas, temas importantes a tratar, y lo que vaya resultando interesante
postear ese dia. Todos los dias por lo menos una vez se subira una historia (el contenido a difundir
se va a decidir el dia anterior 0 el mismo dia) para que de esta forma la cuenta se encuentra activa

y visible.

6.3.2.3 Twitter

Luego del anélisis de la cuenta de Los Andes Pass en Twitter es que se establecieron las
siguientes tareas a realizar y estrategia correspondiente.

Objetivos parciales:

Se espera aumentar el nimero de seguidores en Twitter en un 10% en un periodo de 3 meses.
Tratando de que esos seguidores sean clientes actuales y en lo posible potenciales clientes, con el
fin de tener un trato mas cercano con ellos respondiendo a sus consultas en el menor tiempo posible

y asi poder brindarles una atencion de calidad.
Tareas a realizar:

En primer lugar, se decidi6 completar la informacion de la bibliografia, con los datos de
contacto de la empresa, la ubicacion de la misma, y el link de la pagina web de Los Andes Pass

para que puedan entrar directamente desde la cuenta de Twitter.
Estrategia:

Se realizard un cronograma en donde se especificard el contenido de las publicaciones
semanales, variando los dias en que se lleven a cabo las mismas para que la pagina se encuentre

en permanente movimiento.
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Dichos mensajes seran redactados en 140 caracteres que llamen la atencion de publico objetivo,
contenido como promociones y descuentos de comercios adheridos al Club de Beneficios de Los
Andes Pass, se establecié también compartir contenido sobre cursos, eventos y sorteos proximos
a llevarse a cabo y saludos por dias festivos memorables.

En los tweets se agregard el link del sitio Web de Los Andes Pass con el fin de que ingresen al
mismo y se genere trafico hacia la pagina web.

6.3.2.4 Email marketing

Las campafias se llevaban a cabo cada vez que se creia necesario o en alguna ocasion especial,
no habia un dia especifico para mandar los emails ni un cronograma determinado. Otro problema
identificado fue que el asunto de las campafias no Ilamaba la atencion, no era atractivo para el
cliente y esto no permitia la apertura del email, y se dejaba de lado o se eliminaba. Un punto
positivo a destacar es que el disefio de imagenes ilustrativas, plantillas que se colocaban en las

campanas eran llamativos para el usuario.

Luego de determinar los puntos débiles de la campafia, se puede decir que para que la misma
sea efectiva es importante tener establecido un cronograma en donde se detalle los dias que se van
a enviar los emails, tener la base de clientes y posibles clientes actualizada, saber cual es el fin por

el que se realiza la campafia y tener un orden para poder lograr mejores resultados.
Objetivos parciales:

e En la herramienta de email marketing:
- Aumentar la tasa de apertura en un 2% mas en comparacién con diciembre de 2019 para
alcanzar un total del 15%.

- Mantener la tasa de emails clickeados en un 3%.
Estrategia comunicacional a aplicar:

Para llevar a cabo la campafia, se actualizara la base de datos de los clientes para poder llegar

de una manera mas efectiva a los mismos.
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Se establecera un cronograma y se enviara 1 camparia de email por semana para que el usuario
tenga tiempo de procesar la informacion y no que se le acumulen emails que después no terminan
leyendo, se decidio dejar un tiempo prudente para volver a enviar la siguiente campafa. A medida
que el plan vaya avanzando con el correr de las semanas, se analizara si es conveniente seguir
enviando 1 campafa y cada cuanto tiempo. Las mismas tendran diferentes motivos a tratar, desde
descuentos en comercios adheridos, invitaciones a eventos proximos a realizarse hasta

promociones sobre los diferentes planes que ofrece el programa, entre otros.

Las camparias seran enviadas durante la mafiana y en el transcurso de la semana (de lunes a
viernes) ya que es cuando la mayoria de las personas se encuentran en sus respectivos trabajos y

también es cuando revisan la casilla de mensajes para luego seguir con sus actividades.

El asunto que se colocara debera ser atractivo y que llame la atencién del usuario para aumentar
las posibilidades de que el receptor abra el mensaje y lo lea. El disefio del mensaje se mantendra
igual ya que cuenta con imagenes con colores Ilamativos y plantillas bien disefiadas.

La tematica de los emails va a ir variando cada dia y cada semana, dependiendo las promociones

y eventos que se vayan a realizar.

Para terminar de completar la camparia de emails se debera incorporar el nimero de contacto,
link de la pagina web y redes sociales de los Andes Pass con la finalidad de que haya un aumento

de trafico hacia las mismas.

6.4 Plan de accién

Para comenzar, se desarrollé un plan mensual con las diferentes acciones que se van a llevar a
cabo en cada una de las herramientas a aplicar, planificando, organizando, dirigiendo y
controlando todas las actividades por un periodo de 3 meses, tiempo estipulado que permitira

analizar los resultados obtenidos luego de la implementacién del plan.

Tabla 5. Plan mensual de redes sociales de Los Andes Pass
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CALENDARIO MENSUAL

E Ohjetivo del . Tipo de - - -
Semana Dia Tema et . RED SOCIAL Mensaje/Tweet po X Especificaciones del contenido
Facebook | Instagram |Twitter
Descuentos - . . Imagen del comercio adherido, descuento
. Generar trafico iArranca este mes con descuentos especiales. Con tu tarjeta . . .
especiales en . correspondiente y link de la pagina weh
Lunes , alaweba #LosAndesPass tenes ...% en los comercios.. no te lo podes perder! Foto s e
comercios N . ;. PP de Los Andes Pass con una invitacion a
. . traves del link Para mas informacion ingrese a www.losandespass.com
adheridos-fijo conocerla.
Descuento - . . Imagen del comercio adherido, descuento
. Generar trafico iArranca este mes con descuentos especiales. Con tu tarjeta . . . .
especial en . correspondiente y link de la pagina web
Martes . alaweba #LlosAndesPass tenes ...% en los comercios.. no te lo podes perder! Foto s e
comercio N . . L de Los Andes Pass con una invitacion a
. través del link Para mas informacion ingrese a www.losandespass.com
adherido conocerla.
Recordatorio L . . Imagen del comercio adherido, promocidn
o i . iMiercolés de p con tu #L ass. 5i e . . ,p.
S de |para el usuario - . . . correspondiente y link de la pagina web
Miércoles| L, todavia no la tenes, { que estas esperando? Ingresa a la web y mira Foto R
miércoles Aumentar . de Los Andes Pass con una invitacidn a
. todas las promaociones que tenemos para vos!
1 compromi conocerla.
—_— SORTEQ AFORTUNADO! Vos podes ser el praxime ganador, si
. Fidelizar al . pod . P & Imagen con el detalle del sorteo y
Jueves | Aviso de sorteo . contratas plan todos los dias, tenes triple chance de ganar. Mo te Foto L s
cliente . R B requisitos para participar
quedes afuera! Bases y BN WWW, COMm.ar
Descuentos . - . Imagen del comercio adherido, descuento
. Generar trafico Los descuentos que estds buscandoe los podes obtener con tu tarjeta € . . ..
. especiales en . correspondiente y link de la pagina web
Viernes . alaweba #LlosAndesPass. Tenes ... % en los comercios... no te lo podes perder! Foto e e
COMETcios N . ;. i de Los Andes Pass con una invitacion a
. . traves del link Para mas informacion ingrese a www.losandespass.com
adheridos-fijo conocerla.
Sabado
El evento que estabas esperando llega a Mendoza, con tu tarjeta Video sobre el evento préximo a
- Promacionar #LosAndesPass tenes 2x1 en entradas. Fecha.. Hora.. Lugar... No te . realizarse, horario y fecha, valor de las
Domingo| Vender entradas . . s AP . Video . . .
evento quedes sin tu entrada, para mas informacion ingresa a nuestra web entradas y link de la pagina web de Los
WWW. com.ar Andes Pass para mas infermacion.
Descuentos . . . Imagen del comercio adherido, descuento
. Generar trafico Los descuentos que estas buscando los podes obtener con tu tarjeta e . R ..
especiales en . correspondiente y link de la pagina web
Lunes . alaweba #LosAndesPass. Tenes ...% en los comercios... no te lo poedes perder! Fato R
comercios . . .. e de Los Andes Pass con una invitacion a
. o traves del link Para mas informacidn ingrese a www.losandespass.com
adheridos-fijo conocerla.
iiSORTEQ EXPRESS!! Te podes ganar un par de
entradas al cine para el préximo sabado. éComo
Sorteo express Aumentar partlclpar? 1. Da_le me guslfa ? la publ!caclon 2. Imagen especificando lo que se sortea y
Martes en el dia seauidores Comparti esta imagen (piblico) vy etiqueta a Foto requisitos para participar
& @losandes_pass 3. Seguinos 4.Poner los nimeros e para p par.
de tu tarjeta #LosAndesPass. Sorteamos el dia
viernes, publicaremoes el dor en nuestra
Recordatorio A . . . Imagen del comercio adherido, promocidn
o - . iMiércolés de promocienes especiales con tu #LosAndesPass. Si & . . .p.
.. F de |para el usuario - . . N .. correspondiente y link de la pagina web
Miércoles| ie todavia no la tenes, ¢que estds esperando? Ingresa a la weby mird |  Foto R
miércoles Aumentar . de Los Andes Pass con una invitacion a
Semana 2 . todas las promociones que tenemos para vos!
compromiso conocerla.
Descuento - - . Imagen del comercio adherido, descuento
. Generar trafico Los descuentos que estas buscando los podes obtener con tu tarjeta & . . L.
especial en . correspondiente y link de la pagina web
Jueves . alaweba #losAndesPass. Tenes ..% en los comercios... no te lo podes perder! Faoto R
comercio - . . . de Los Andes Pass con una invitacion a
. traveés del link Para mas informacion ingrese a www.losandespass.com
adherido conocerla.
El evento que estabas esperando llega a Mendoza, con tu tarjeta Video sobre el evento proximo a
. Promocionar #losAndesPass tenes 2x1 en entradas. Fecha.. Hora.. Lugar... No te . realizarse, horario y fecha, valor de las
Viernes Vender entradas . . AP - Video . . .
evento quedes sin tu entrada, para mas informacicon ingresa a nuestra web entradas y link de la pagina web de Los
W) d com.ar Andes Pass para mads informacion.
Sabado
- SORTEQ AFORTUNADO! Vos podes ser el proximo ganador, si
- . Fidelizar al . pod . " & Imagen con el detalle del sorteo y
Domingo | Aviso de sorteo . contratas plan todos los dias, tenes triple chance de ganar. No te Foto ' a ‘s
cliente . R B requisitos para participar
guedes afuera! Bases y BN WWW, com.ar
Descuentos - - . Imagen del comercio adheride, descuento
. Generar trafico Los descuentos que estas buscando los podes obtener con tu tarjeta & . . .
especiales en . correspondiente y link de la pagina web
Lunes , alaweba #LosAndesPass. Tenes ...% en los comercios... no te lo podes perder! Foto R
comercios - . .. i de Los Andes Pass con una invitacion a
. .. traves del link Para mas informacicn ingrese a www.losandespass.com
adheridos-fijo conocerla.
Conversar con el
pliblico- Recién arranca la semana y queremos que disfrutes al maximo. Conversar con los usuarios sobre
Martes Preguntas Interactuar. Contanos que promociones o sorteos te gustaria gue realicemos Texto diferentes tematicas, invitacion a que
Aumentar para vos. Los leemaos :) participen y responden sobre las mismas.
seguidores
Recordatorio P . . . Imagen del comercio adherido, promocidn
- 2o . iMiércolés de p les con tu #LosAndesPass. Si & . N ,p,
. de |para el usuario - . . . . correspondiente y link de la pagina web
Miercoles| ' r todavia no la tenes, ique estas esperando? Ingresa a la web y mira Foto R
miercoles Aumentar . de Los Andes Pass con una invitacion a
. todas las promocienes gue tenemaos para vos!
compromiso conocerla.
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iiSORTEQ EXPRESS!! Te podes ganar un par de entradas al cine para
el proximo sabado. : Cdmo participar? 1. Dale me gusta a la

evento

quedes sin tu entrada, para mds informacion ingresa a nuestra web

WA com.ar

[ Sorteo express Aumentar publicacién 2. Comparti esta imagen (piblico) y etiqueta a Foto Imagen especificande lo que se sortea y
en el dia seguidores @ ,_pass 3.5 4.Poner los de tu tarjeta requisitos para participar.
#LosAndesPass. Sorteamos el dia viernes, publicaremos el ganador
en nuestra fanpage. Mucha suerte y a participar!
Descuentos e . . Imagen del comercio adherido, descuento
. Generar trafico Los descuentos que estas buscando los podes obtener con tu tarjeta . . . .
c especiales en . correspondiente y link de la pagina web
Viernes . alaweba #losAndesPass. Tenes ...% en los comercios... no te lo podes perder! Foto R
comercios N . s Lo de Los Andes Pass con una invitacion a
. o traves del link Para mas informacidn ingrese a www.losandespass.com
adheridos-fijo conocerla.
El evento que estabas esperando llega a Mendoza, con tu tarjeta Video sobre el evento proximo a
- Promocionar #LosAndesPass tenes 2x1 en entradas. Fecha.. Hora.. Lugar... No te . realizarse, horario y fecha, valor de las
Sdbado Vender entradas . . . L - Video . . .
evento quedes sin tu entrada, para mas informacion ingresa a nuestra web entradas y link de la pagina web de Los
WWW. com.ar Andes Pass para mas informacion.
Domingo
Descuentos - - . Imagen del comercio adherido, descuento
. Generar trafico Los descuentos que estds buscando los podes obtener con tu tarjeta & . . s
especiales en . correspondiente y link de la pagina web
Lunes X alaweba #LosAndesPass. Tenes ...% en los comercios... no te lo podes perder! |  Foto S
comercios . . A i de Los Andes Pass con una invitacion a
. s través del link Para mas informacion ingrese a www.losandespass.com
adheridos-fijo conocerla.
- SORTEOQ AFORTUNADO! Vos podes ser el proximo ganador, si
. Fidelizar al By pod . o £ Imagen con el detalle del sorteo y
Martes | Aviso de sorteo . contratas plan todos los dias, tenes triple chance de ganar. No te Foto ‘s . u
cliente . ; " requisitos para participar
quedes afuera! Basesy EN WWW., com.ar
Recordatorio P . . . Imagen del comercio adherido, promocidn
‘e . iMiércolés de promociones especiales con tu #LosAndesPass. Si & . . .p.
F de | para el usuario - . . - correspondiente y link de la pagina web
‘e todavia no la tenes, (que estas esperando? Ingresa a la web y mira Foto . e e
miércoles Aumentar . de Los Andes Pass con una invitacion a
. todas las promociones que tenemaos para vos!
compromiso conocerla.
Descuento . - . Imagen del comercio adherido, descuento
. Generar trafico Los descuentos que estds buscando los podes obtener con tu tarjeta € . . . s
Semana 4 especial en . correspondiente y link de la pagina web
Jueves R alaweba #LosAndesPass. Tenes ...% en los cOMercios... no te lo podes perder! Foto AP
comercio N . s i de Los Andes Pass con una invitacion a
. traves del link Para mas informacion ingrese a www.losandespass.com
adherida conocerla.
Conversar con el
piiblico- Ya estamos muy cerca del fin de semana y queremos conocer que Conversar con los usuarios sobre
Viernes Preguntas Interactuar. planes tenés. Contanos que vas a hacer para aprovechar estos dias | Texto diferentes tematicas, invitacin a que
Aumentar de descanso! participen y responden sobre las mismas.
i =]
Sabado
El evento que estabas esperando llega a Mendoza, con tu tarjeta Video sobre el evento proximo a
. Promocionar #losAndesPass tenes 2x1 en entradas. Fecha.. Hora.. Lugar... Mo te . realizarse, horario y fecha, valor de las
Domingo Vender entradas Video

entradas y link de la pagina web de Los
Andes Pass para mds informacion.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6. Plan mensual de email marketing de Los Andes Pass

CALENDARIO EMAIL MARKETING
Ohbjetivo del . .
Tema . Especificaciones del contenido
mensaje
Aviso de sorteo Fidelizar al Imagen con detalle de sorteo, requisitos
Semana 1 3 . . B 3
afortunado cliente para participar, dia y horaric del mismo.
i Imagen del comercio adherido, descuento
Descuento especial o .
. Generar trafico| correspendiente y link de la pagina web de
Semana 2 en comercio i
. a la web Los Andes Pass con una invitacidn a
adherido
conocerla.
Imagen sobre el evento proximo a realizarse,
ENERO Fidelizar al £ ) P )
o i horario y fecha, valor de las entradas y link
Semana 3 |Invitacion a evento |cliente y vender L
de la pagina wehb de Los Andes Pass para
entradas L .
mas informacion.
i Imagen del comercio adherido, descuento
Descuento especial o B A L
. Generar trafico| correspondiente v link de la pagina web de
Semana 4 en comercio .
i ala web Los Andes Pass con una invitacion a
adherido
conocerla.
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Eidel: | Imagen sobre el evento praximo a realizarse,
idelizar a
o i horario y fecha, valor de las entradas y link
Semana 1 | Invitacion a evento |cliente y vender L
de la pagina web de Los Andes Pass para
entradas L .
mas informacion.
i Imagen sobre el plan, precio y forma de
Acceso plan kiosco|  Aumentar i i .
Semana 2 . o acceder al mismo y link de la pagina web
digital suscripciones L .
para mas informacicn
- - Avizo de sorteo Fidelizar al Imagen con detalle de sorteo, requisitos
emana i o i i i
afortunado cliente para participar, dia y horario del mismao.
i Imagen del comercio adherido, descuento
Descuento especial o B } L
i Generar trafico| correspondiente y link de la pagina web de
Semana 4 en comercio .
i a la web Los Andes Pass con una invitacion a
adherido
conocerla.
) Imagen del comercio adherido, descuento
Descuento especial L B A L
i Generar trafico| correspondiente v link de la pagina web de
Semana 1 en comercio .
i a la web Los Andes Pass con una invitacion a
adherido
conocerla.
Fideli I Imagen sohre el evento proximo a realizarse,
idelizar a i i
o i horario y fecha, valor de las entradas y link
Semana 2 | Invitacidn a evento |cliente y vender L
de la pagina web de Los Andes Pass para
MARZO entradas L .
mas informacion.
- - Aviso de sorteo Fidelizar al Imagen con detalle de sorteo, requisitos
emana i . . i i
afortunado cliente para participar, dia y horario del mismo.
i Imagen sobre el plan, precio y forma de
Acceso plan kiosco Aumentar ) ) L
Semana 4 . o acceder al mismo y link de la pagina web
digital suscripciones L .
para mas informacion

Fuente: Elaboracion propia.

En dicho cronograma se pueden observar las diferentes herramientas que seran implementadas
durante los 3 meses del plan de marketing, las diferentes acciones a llevar a cabo, se detallan las
diferentes semanas y qué dia se aplicara cada accion propuesta. Se iran evaluando cada una de las

acciones propuestas para llevar un control y realizar ajustes si fuesen necesarios. Al ser un plan
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dinamico, va cambiando con el tiempo y ante cualquier eventualidad se propondran nuevos

cambios en el mismo.

Acciones a realizar

Twitter: Publicar 6 tweets semanales, variando los dias en que se realicen los mismos, el
contenido a publicar debe tener como maximo 140 caracteres acompafiados con imagenes
Ilamativas, descuentos y promociones de los comercios adheridos tratando de que el
mensaje sea lo méas claro y conciso posible, también se publicaran sorteos, invitaciones a

eventos y cursos proximos a realizarse.

Las publicaciones semanales se llevaran a cabo todas las semanas hasta completar los 3 meses de

duracion del plan, los tweets semana a semana irdn variando a medida que se vayan incorporando

nuevos contenidos y tematicas para compartir con los usuarios. Se dedicara tiempo a la cuenta de

Twitter para actualizar contenidos, responder preguntas, realizar un control de los seguidores.

Dicha accion sera llevada a cabo por el community maganer.

Web: Mantener actualizada la pagina web de Los Andes Pass permanentemente con el
objetivo que se encuentre disponible el sitio para los usuarios en todo momento y controlar
que funcione correctamente para que cualquier usuario pueda acceder. Esta accién sera

Ilevada a cabo por el proveedor AMAZON.

Contenidos de la web: En cuanto al contenido que se publica en la web, se realizaran
actualizaciones de descuentos, promociones, eventos y sorteos. Se incorporara contenido
cada vez que se considere necesario y se verificara que todo funcione correctamente en
cuanto a la compra de entradas a nuevos eventos, sorteos. Con el objetivo de poder brindar
la mejor informacién, completa y Gtil al usuario, para que pueda navegar en la pagina y se
sienta comodo en la misma. Esta accion sera llevada a cabo todas las semanas y gestionada

por el community manager.
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Instagram: Realizar 6 publicaciones semanales sobre descuentos, invitaciones a eventos,
promociones de comercios, publicaciones sobre sorteos, preguntas a usuarios para
interactuar mas con ellos, saludos en dias memorables, a medida que se vaya avanzando
en la implementacion del plan los contenidos iran variando y se decidira el orden los
mismos. Subir como minimo 5 historias semanales, con la intencion de que la cuenta se
mantenga activa. Se hara hincapié en brindar la mejor informacion completa y util para los
usuarios. Todos los dias se dedicara tiempo a la cuenta de Instagram para monitorizar las
acciones que se estan realizando, responder preguntas por parte de usuarios, analizar y
canalizar informacion, realizar un control de los seguidores. Dicha accidn tendra una

duracion de 3 meses y sera implementada por el community manager.

Email marketing: Realizar 1 campafia de email por semana, con diferentes temas a tratar
variando cada semana: descuentos y promociones de comercios adheridos, eventos que
organiza Los Andes, sorteos, acceso a kiosco digital. Las campafias seran enviadas en el
transcurso de la semana a través de la herramienta Envialo Simple a una base de contactos
de socios de Los Andes Pass. Se dedicara un tiempo también para el analisis de resultados
de las campafias, observar la tasa de apertura y de clics de cada una. Dicha actividad sera

llevada a cabo por el community manager.

Facebook: Llevar a cabo 6 publicaciones semanales fijas y ocasionales sobre eventos,
promociones especiales, anuncios sobre determinados temas, dias festivos, preguntas a
usuarios para interactuar con ellos, etc. Las publicaciones fijas seran sobre comercios
adheridos como Axion, Easy, Jumbo, Vea y Libertad. Los contenidos ocasionales se iran
fijando a medida que pasen los dias, al ser un rubro muy dindmico las publicaciones van a
ir variando de acuerdo a lo que se crea conveniente en el momento. Se ingresara a la cuenta
permanentemente para controlar el movimiento que ha tenido la pagina, para contestar
preguntas por parte de los usuarios, realizar actualizaciones de la pagina como foto de
perfil, foto de portada. También se hara una verificacion de las publicaciones realizadas y
el desempefio que han tenido y un control del nimero de seguidores de la cuenta. Todas
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las acciones mencionadas tendran una duracion de 3 meses corridos y seran efectuadas por

el community manager.

Cronograma completo del plan.

En cuanto al cronograma completo, primero se expone un calendario mensual detallando cada
semana y los dias en que se van a llevar a cabo cada accidn propuesta, el mismo como se dijo

anteriormente tendra una duracién total de 3 meses y buscara cumplir con los objetivos propuestos.
A continuacion, se puede observar el cronograma completo.

Tabla 7. Cronograma completo de plan de accion de Los Andes Pass

Herramientas Acciones Enero Febrero

Semanal |5emana 2 [5emana 3|5emana 4 |Semana 1|5emana 2 |Semana 3 |Semana 4

Generar contenidos sobre promociones,

Twitter descuentos, eventos, preguntas y sorteos. | XXX 000000 0000GC [J000000  POCCOO0 000G [X000000  O0GON

Actualizar contenidos, controlar que
Web funcione correctamente la paginaweb. 00000 [X000K X000 [KOOOK 0000 000000 OO0ON X000

E-mail marketing |Enviar campafias sobre diferentes asuntos. |X X X X X X X X

Herramientas Acciones Marzo

Semanal |5emana 2 [Semana 3 [Semana 4

Generar contenidos sobre promociones,
Twitter descuentos, eventos, preguntas y sorteos. | JO0MK OO0 |X000000 30000

Actualizar contenidos, controlar que
funcione correctamente la pagina web.

E-mail marketing [Enviar campafias sobre diferentes asuntos. |X
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Cada X hace referencia a la cantidad de publicaciones que se realizardn en redes sociales
(Facebook, Twitter e Instagram). En el caso de la herramienta de e-mail marketing es la cantidad
de veces que se enviaran las camparfias de email (1 vez por semana) y en el caso de la Web hace
referencia al ingreso diario a la pagina para agregar contenido, actualizaciones de descuentos y

promociones, publicar nuevos eventos, entre otros.

Para dar cierre al capitulo, todas las herramientas mencionadas anteriormente serén aplicadas
durante los 3 meses de duracion del plan, se tendra un control diario de las mismas para poder
llevar a cabo con orden el plan de accion propuesto, ante cualquier eventualidad que pueda surgir
en el trascurso de los meses se realizaran ajustes y cambios necesarios para poder continuar con el

plan establecido.
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VIlI. CONTROL DE RESULTADOS

En este punto se sefialaran los resultados esperados y los resultados obtenidos en cada
herramienta utilizada durante el plan de marketing, presentando en primer lugar los resultados
obtenidos durante los 3 meses de implementacion, analizando también si se lograron los objetivos
propuestos al comienzo del plan para luego presentar los detalles de cada herramienta. Se
realizara una comparacion tomando los valores obtenidos en el mes de diciembre de 2019 con los
valores finales del mes de marzo de 2020 para luego determinar si hubo aumento, disminucién o

si se mantuvieron iguales las variables puestas en analisis.

Registro de suscripciones

e Resultados esperados:
- Aumentar la venta de suscripciones en un 10 % a partir de la implementacion del plan.

- Mantener el nimero de suscriptores que opten por el plan kiosco digital.

¢ Resultados obtenidos:
Conclusiones de los 3 meses de implementacién:

Hubo un total de 2193 nuevas suscripciones durante los 3 meses, lo que da un promedio de 731
nuevas suscripciones en promedio por mes, lo que dio como resultado un incremento del 46,79%

de nuevas suscripciones en relacién a diciembre.

En cuanto a los suscriptores que optaron por kiosco digital en diciembre fue del 32,33%
mientras que al finalizar la implementacion del plan fue del 47,88%, lo que dio como resultado un

aumento de las personas que optaron por kiosco digital.

En el rango comprendido entre 01/01/2020 y 31/03/2020 se sumaron 2193 nuevos socios. A lo
largo de los 3 meses de implementacion, el niUmero de personas que se hicieron socios de Los
Andes Pass aumento en relacion al mes de diciembre. En enero hubo 689 nuevas suscripciones, en

febrero 809 y en marzo 695.
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Iustracion 68. Pagina principal de nuevas suscripciones periodo enero 2020. Fuente:
http://srvcrm/gestar/nome

iustracion 69. Pagina principal de nuevas suscripciones periodo febrero 2020. Fuente:
http://srvcrm/gestar/home
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Iustracion 70. Pagina principal de nuevas suscripciones periodo marzo 2020. Fuente:
http://srvcrm/gestar/home

Por lo que, en el primer trimestre de 2020 el promedio de suscripciones por mes fue de 731.

En cuanto a los suscriptores, 1050 de 2193 optaron por kiosco digital. Es decir, el 47,88% del total.

Ilustracion 71. NUevVos suscriptores meses de enero, febrero y marzo de 2020 con plan kiosco
digital, de Los Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

De los 2193 suscriptores, 2110 pertenecieron al Gran Mendoza. Dando un total del 96,22%.
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Ilustracion 72. NUEVOS suscriptores meses de enero, febrero, marzo de 2020 pertenecientes al Gran
Mendoza, de Los Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Con respecto a la edad, el segmento que mayor numero de suscriptores tuvo fueron los nacidos
entre 1980-1989 con un total de 402. Y en segundo lugar los nacidos entre 1970-1979 con 382

SOcios.

llustracion 73. NUevV0S suscriptores meses de enero, febrero, marzo de 2020 nacidos entre 1980-
1989, de Los Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home
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llustracion 74. NUevV0S suscriptores meses de enero, febrero, marzo de 2020 nacidos entre 1970-
1979, de Los Andes Pass. Fuente: http://srvcrm/gestar/home

Como se puede apreciar en el grafico, el nimero de nuevas suscripciones en diciembre de 2019
fue de 498 mientras que en el primer trimestre de 2020 el promedio de nuevas suscripciones fue
de 731. Lo que da un incremento del 46,79% de nuevas suscripciones al finalizar el mes de marzo
de 2020.

En cuanto a los suscriptores que optaron por kiosco digital en diciembre fue del 32,33%
mientras que al finalizar la implementacion del plan fue del 47,88%, lo que dio como resultado un

aumento de las personas que optaron por kiosco digital.

En consecuencia, tras la implementacion del plan de marketing digital los objetivos propuestos

fueron alcanzados con éxito.

Nuevas suscripciones

800 731
(%]
£ 600
3 498
[oX
3 400 dic-19
o
s W mar-20
€ 200
S
=2

Figura 1. Nuevas suscripciones de Los Andes Pass
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Web

e Resultados esperados:
- Se espera aumentar las visitas al sitio Web en un 15% en un lapso de tiempo de 3 meses.

- Mantener la duracién media de la sesion al sitio Web.

¢ Resultados obtenidos:
Conclusiones de los 3 meses de implementacion:

- El nimero de visitas en promedio por mes fue de 38.730, lo que dio como resultado una
disminucion del 20,63 % del numero de visitas al sitio web en comparacion con el mes de
diciembre.

- Laduracién media de la sesién en promedio fue de 2:22, lo que dio en efecto un aumento

del tiempo que paso el usuario en el sitio web en relacién a diciembre.

En el transcurso de la implementacion del plan se realizaron actualizaciones de descuentos, se
incorporaron nuevos comercios al programa, eventos y sorteos. Se implementé un nuevo orden de
las secciones para que el usuario pueda navegar con mayor facilidad y tenga una buena experiencia
de navegacion, también se verifico dia tras dia que todo funcione correctamente. Se prioriz6 en
brindar informacion de calidad, completa y util. En el mes de marzo de 2020 se hicieron algunas
modificaciones en la pagina para adaptarse a los cambios que trajo consigo el “aislamiento social,
preventivo y obligatorio” y la cuarentena. Se cambid el catalogo de beneficios y descuentos donde
se incorporaron beneficios especiales en tiendas online, servicios de delivery, se modifico el slider
donde se colocaron iméagenes llamativas sobre diferentes comercios que realizaban entregas a

domicilio de sus productos, descuentos especiales con el eslogan “quédate en casa”.
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Ilustracion 75. Sitio web actual de Los Andes Pass, afio 2020. Fuente:
https://www.losandespass.com.ar/

La pagina web se encuentra distribuida de la siguiente forma: en la parte superior de la misma
se sitda el logo del Club Los Andes Pass. A su vez, en la parte superior derecha se puede observar
el reglamento para poder suscribirse al programa y al lado para poder descargar la factura los
clientes. También se encuentran 3 iconos de las redes sociales (Facebook, Twitter e Instagram), en
los que haciendo clic en cada uno de ellos lleva al usuario directamente a los perfiles de la empresa
dentro de las mismas y por Gltimo SOLICITA TU TARJETA donde haciendo clic aparece un
formulario para completar con los datos y todos los pasos necesarios para poder acceder al Club
de beneficios de Los Andes Pass y convertirse en nuevo socio. Debajo en la barra de herramientas
se encuentran las diferentes secciones que a su vez se dividen en categorias de beneficios y se
detallan los diferentes descuentos y promociones que ofrece cada comercio adherido a Los Andes
Pass y que los mismos pueden ser gozados por los socios. Las categorias de beneficios son las

siguientes:
e Compras

Nifos, Supermercados, Mascotas, Cotillon, Regaleria, Vinos, Jugueteria, Libreria, Combustible.
e Cuidado personal

Farmacias y peluquerias, Estética, Spa, Gimnasios, Solarium, Optimas, Peluquerias, Saludos.
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e Entretenimiento
Nifos, Cine, Alquiler, Recreacion
e Gastronomia

Fast Food, Cafeteria, Heladeria, Pasteleria, Restaurant, Buffet, Dulceria, Bar, Pastas, Comida para

llevar.
e Hogar

Blanco/Colchones, Electronica, Pintureria, Decoracion, Amoblamientos.
e Moda

Indumentaria, Deportes, Nifios, Calzados, Accesorios, Hombres, Maternidad, Lenceria
e Servicios

Desinfecciones, Cursos, Clasificados.
e Otros

ADN Mujer, Automotor, Foto Delivery, Nifios, Turismo, Turismo aventura, Zona este.
e EVENTOS

En la parte inferior de la pagina se puede visualizar nuevamente el logo de Los Andes Pass y
las opciones de como anunciar, adherir mi negocio, FAQ (preguntas frecuentes), Catalogo de

Beneficios, Reglamento y contacto con los iconos de las 3 redes sociales nombradas anteriormente.

Se agreg6 informacién mas completa a los comercios adheridos, con el logo correspondiente,
el beneficio especificado que se le brinda a los socios por tener la tarjeta Los Andes Pass. Se detall6
la direccion, nimero de teléfono, web del negocio, las diferentes formas de pago y la ubicacion
del mismo sefialado en Google Maps.
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lustracion 76. Beneficios de comercios adheridos en el sitio web de Los Andes Pass, afio 2020.
Fuente: https://www.losandespass.com.ar/

En consecuencia, en enero de 2020 la pagina alcanzo un total de 47.348 visitas, un numero que
se mantuvo alto. En febrero se logro un total de 41.264 visitas y al llegar al dltimo mes de
aplicacion del plan en marzo de 2020, el mes méas complicado de implementacion debido a la
pandemia mundial, como se nombrd anteriormente, los usuarios se vieron afectados por otras
responsabilidades y dejaron de lado aspectos no esenciales. En las estadisticas de Google Analytics
se puede observar como disminuye el numero de visitas a partir de la segunda quincena de marzo.

En consecuencia, en marzo el sitio web tuvo un total de 27.579 visitas.

Informacion brindada por Google Analytics sobre el numero de visitas a la pagina web de Los

Andes Pass.

Sitio Web- enero 2020 (47.348 visitas)
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iustracion 77. NUmero de visitas a la pagina web de Los Andes Pass, mes de enero de 2020.
Fuente: https://analytics.google.com/analytics/

Sitio Web- febrero de 2020 (41.264 visitas)

Ilustracion 78. NUmero de visitas a la pagina web de Los Andes Pass, mes de febrero de 2020.
Fuente: https://analytics.google.com/analytics/

Sitio Web- marzo de 2020 (27.579 visitas)

Ilustracion 79. NUmero de visitas a la pagina web de Los Andes Pass, mes de marzo de 2020.
Fuente: https://analytics.google.com/analytics/

Se sumo el nimero de visitas de los 3 meses, se realizé un promedio de las mismas y el resultado
fue de 38.730 visitas por mes, teniendo una disminucion 20,63 % del ndmero de visitas al sitio

web.
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Con respecto a la duracion de la sesion, se realizo un promedio de los 3 meses y se obtuvo una

duracion de 2:22, lo que dio en efecto un aumento del tiempo que paso el usuario en el sitio web.

En este punto no se alcanzo el objetivo de aumentar un 15% el nimero de visitas, sino que, por
el contrario, se redujo considerablemente. Mientras que la duracién media de la sesion en el sitio

web aumenté un 5,21%.

Sitio Web
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38730
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Figura 2. NUmero de visitas al sitio web de Los Andes Pass

Facebook

e Resultados esperados:

- Aumentar el nimero de seguidores en Facebook en un 10% en un lapso de 3 meses tratando
de que esos seguidores sean clientes actuales y en lo posible potenciales clientes.

- Realizar 2 publicaciones nuevas mas con respecto al nimero total de publicaciones del mes
de diciembre de 20109.

e Resultados obtenidos:

Conclusiones de los 3 meses de implementacion:
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Se consiguio un total de 40252 seguidores finalizado el tiempo de implementacion del plan, lo
que dio un aumento del 0,11% un resultado muy pequefio comparado con el objetivo que se habia
propuesto, de aumentar en 10% el numero de seguidores. En este caso no se logré el objetivo

planteado, si bien el incremento fue muy bajo, no se obtuvieron resultados negativos.

Mientras que el objetivo de realizar 2 publicaciones nuevas se consiguid, ya que se llevaron a
cabo 63 publicaciones en promedio, en comparacion con diciembre que fueron 50.

En el mes de diciembre de 2019 la pagina de Facebook de Los Andes Pass contaba con 40207
seguidores, un nimero muy significativo de usuarios comparado con las otras dos redes sociales
(Instagram y Twitter), esto se debe a que la pagina tiene varios afios desde su creacion y muchos

socios son seguidores de la misma.

Entre las publicaciones que se establecieron algunas fueron fijas y otras ocasionales, en el
transcurso del desarrollo del plan algunas modificaciones de publicaciones tuvieron que hacerse.
La mayoria de ellas aparecieron en el mes de marzo de 2020, un mes muy complicado y con
cambios repentinos. Se tuvo que innovar y tomar cartas en el asunto para poder actuar de forma
rapida sobre la situacion que se estaba viviendo. Por lo que hubo reprogramaciones de eventos,
publicaciones informativas sobre: como se trabaja en casa durante el aislamiento, como desinfectar

los productos, posteos de comercios adheridos con delivery haciendo énfasis en “quédate en casa”.

Durante el mes de enero se llevaron a cabo 62 publicaciones, en febrero 66 y en marzo 63 dando
un namero total de 191 contenidos. En comparacion con el mes de diciembre de 2019 que se
realizaron 50 publicaciones, el nimero aumentd considerablemente durante los 3 meses del plan,

es decir que se cumplié el objetivo de realizar 2 publicaciones nuevas con respecto a diciembre.

Para analizar los resultados obtenidos de las variables se sumaron todas las publicaciones y se

realizd un promedio de los 3 meses.
Alcance

De todas las publicaciones realizadas durante la duracién del plan, se sumaron los 191

contenidos y el alcance fue de 326770 personas.

El total de personas se lo dividio por 191 y como resultado se obtuvo un alcance por publicacion
de 1711 en promedio. Es decir que 1711 personas vieron una publicacion de la pagina de Los
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Andes Pass en Facebook en promedio. ElI nimero disminuyd en comparacion con el mes de
diciembre de 2019 que fue de 2573.

Interacciones con las publicaciones

En cuanto a las interacciones de las 191 publicaciones se tuvo un total de 7579. El total de
interacciones se lo dividié por 191 y dio un promedio de 40. Es decir, que 40 personas se
involucraron de alguna forma (comentando, dando me gusta, compartiendo) con las publicaciones.
El nimero de interacciones disminuy6 con respecto al mes de diciembre de 2019 que fue de 81

interacciones en promedio.
Clics

Con respecto a los clics del total de las 191 publicaciones realizadas dio como resultado que
6887 personas hicieron clic. El total de clics se lo dividio por 191 y el promedio fue de 36 clics
por publicacidn. En este caso el nimero también disminuyé comparado con diciembre de 74 clics

por publicacion.
Impresiones

Se analizaron la cantidad de impresiones de la publicacién de la pagina y durante los 3 meses
el resultado final fue de 317453 impresiones, se dividié por las 191 publicaciones y el resultado

fue de 1662 impresiones por publicacion en promedio.

Lo que se traduce en que 1662 personas en promedio vieron las publicaciones realizadas
haciendo clic en ellas 0 no. Comparando el resultado con diciembre de 2464, el nimero de
impresiones disminuyo.

A 8 c D E F [ H J K L 1] N[
1 |FACEBOOK ENERO-FEBRERO-MARZO 2020
2 | Identificador de la publicacion Enlace perman Mensaje de la publicz Tipo Publicado Alcance Interacciones Clic Impresiones

s
vida (fil: el niimero Vida (til: la cantidac Vida (til: 1a canti¢Vida dtil: 1a cantidad de impresiones de |a publicacidn de su pagina a las per,

2 [111244015628501_2580418525577 https:// 3/30/20 313 [ s 896

5 |111244015628501_2880294412056 hitp: 3/30/20 1604 13 12 1751

6 |111244015628501_2873967066020 http: 3/29/20 1216 11 11 1335

7 |1112440156268501_2873972742688 http: 3/28/20 1028 8 7 1164

8 |1112440156268501_2873958922690 hitp: 3/28/20 998 8 8 1098

9 |111244015628501_2873861199366 http: 3/27/20 1191 3z 30 1314

10 111244015628501_2873699252716 htps 3/27/20 2084 305 293 3325

11111244015628501_2873604472725 https 15% de de:Photo 3/27/20 1044 s s 1178

12 111244015628501_28714384220942 http: de tu casa yPhoto 3/26/20 1520 24 22 1674

13 |111244015628501_2871335869619 https face Combustible AXION Ene Photo 3/26/20 814 1 1 830

14 |111244015628501_2869430906476 https face Disfruta los mejores chePhoto 3/25/20 2328 51 40 1633

15 |111244015626501_2869282263157 https 3/25/20 534 20 13 1043

16 |111244015628501_2869215059830 htps 3/25/20 817 13 13 925

17 |111244015628501_2869118379841 htps 3/25/20 1728 43 41 1914

18 |111244015628501_2858125180940 https 3/23/20 1166 11 10 1274

19 |111244015628501_2858099197609 https://v 3/22/20 988 3 3 1122

20 |111244015628501_2857864277633 https://www.face Aprovecha un 15% de dPhoto 3/20/20 1068 8 8 1174

21 111244015626501_2855616814524 https://v « #EntreTodosParamosEld Photo 3/18/20 1472 19 15 1608

22 |111244015628501_2853475848071 https IERCOLES!! Aprovec Photo 3/18/20 988 4 2 1016

23 111244015628501_2853455004740 htps eneficio de Migreoles! Photo 3/18/20 721 3 3 774

22111244015628501_2851244784961 https://v eLlLeer en casalll Pasa jPhoto 3/17/20 520 E 2 929

25 111244015628501_2851056894380 http: < Quédate en casafy v apiPhoto 3/17/20 s10 7 3 305

26 |111244015628501_2851020478317 http: € Combustible AXION ene Photo 3/17/20 723 4 4, 733

2zli11008n1zc0mns moancnacrascnben - fms wmbeeadnenmemmmanElinkasa | aiician ann P s anon hd

Key Metrics ® 4 r

Listo | m - 1 + 803
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Iustracion 80. Publicaciones realizadas durante enero, febrero y marzo de 2020 en la cuenta de Los
Andes Pass en Facebook exportadas y expuestas en un archivo de Excel. Fuente:
https://www.facebook.com/LosAndesPass/

A B c D E F G H 1 J K L M S
171)111244015628501_2726210034131 hitps://www.face A entrenar con #SPORT Photo 1/16/20 1554] 22 20, 1524
172|111244015628501_2726207377465 https://www.face Combustible AXION ene Photo 1/16/20 1285 12 8 1256
173|111244015628501_2724290210950 https://www.face También podes comprar Video 1/15/20 2243 53 50 2380
174|111244015628501_2724281420991 https://www.face Te ayudamos a comprai Vides 1/15/20 1704 55 53 1792
175|111244015628501_2724105601008 https: face @pr Phato 1/15/20 1935 19 17 1887
176|111244015628501_2724090034343 https://www.face Renova tu casa con #LoPhoto 1/15/20_ 1014] 5 s ses - ]
177|111244015628501_2724089151010 https://www.face iiMIERCOLES!! Aprovec Photo 1/15/20 1256 13 10 1254
178|111244015628501_2721955111224 https: . face Ct AXION enePhoto 1/14/20 1533 8 3 1526
179|111244015628501_2720437764708 hitps://www.face Querés ir al cine...?S G Photo 1/13/20 2685 700 678) 8915
180|111244015628501_2720126068073 https://ww.face Teatro Selectro se llena Phato 1/13/20 4443 141 127 4179
181/111244015628501_2719929318093 https://www.face iLunes de descuentos! + Phota 1/13/20 1998 19 15 1945
182111244015628501_2698130700273 https://www.face Hoy Viernes 15% de de: Photo 1/10/20 1698 11 10 1672
183|111244015628501_2711423878943 http: face alap 1/9/20 5301 269 253 5001
184111244015628501_2698129346935 https://www.face £:4%2 Sporting R[J=%| Photo 1/9/20 2038 20 18 2017
185/111244015628501_2698121813607 hitps://www.face Todos los dias con tu taiPhoto 1/9/20 1147| 5 5 1129
186|111244015628501_2696126246940 https: .face iiBeneficio de Mié 1/8/20 3934 £ 90, 3922
187/111244015628501_2698123253607 https: .face iiBeneficio de Miér 1/8/20 1951 28 25 1914
188|111244015628501_2698120186940 https://www.face Combustible AXION ene Photo 1/7/20 1675 15 13 1683
189|111244015628501_2698118806340 https://www.face iLunes de descuentos! Photo 1/6/20 1902| 12 10 1878
150|111244015628501_2698170370268 https://www.face #Fantasys sobre hielo# Photo 1/5/20 8567 408 390 8328
151111244015628501_2697831223636 https://www.face Viernes de descuentos ¢Photo 1/3/20 2659 23 19 2639
152/111244015628501_2695703137182 https://www.face A entrenar con #SPORT Photo 1/2/20 2057 21 16 2056
193|111244015628501_2695699223843 hitps://www.face Todos los dias con tu taiPhoto 1/2/20 1791 12 8 1793
124]111244015628501_2682843868468 hitps://www.face Renova tu casa con #LoPhoto 1/1/20 2457) 17 12] 2395
185 i 326770 7578 6887, 317453
196/ i 1710,8377 39,6805 35,057E.i 1662,0576 -
Key Metrics @ 4 3
Listo Promedio: 1711 Recusnto: 191  Suma: 326770 EH |- 1 + 80%

iustracion 81. Publicaciones realizadas durante enero, febrero y marzo de 2020 en la cuenta de Los
Andes Pass en Facebook exportadas y expuestas en un archivo de Excel. Fuente:
https://www.facebook.com/LosAndesPass/

Las 5 publicaciones que mejores resultados tuvieron en cuanto al alcance, interacciones, clics
e impresiones fueron sobre sorteos en comercios adheridos y eventos, descuentos especiales con

la tarjeta de beneficios en eventos.

A B ® D 3 3 G H 1 <
1 [Facesook EnERO-FEBRERO-MARZO 20}0 j
2 Identificador de la publicacii - | Enlace perm - |Mensaje de la publicacién -iTipo  [-|Publicac -|Alcance [ .T|Interacciones| - Clics - |Impresiones| -
62 |111244015628501_2823947014358 https://www.face 4Circo del Animadk AULTIMAS FUNCIONES 5,6,7 v 8 DE MARZO.4 Se despide ¢Photo 3/4/20 5893 425 400 5349
116/111244015628501_2770520016367 https://www.face = MVUELTA A CLASESH. ¢Ya participaste del sorteo de Libreria Benticuaga? SiPhoto 2/9/20 9088 483 443 8154
113/111244015628501_2770370829715 https://www.face Ya participaron?&: IPhoto 2/7/20 6333 374 346 6311

172/111244015628501_2720437764709 https://www.face Querés ir al cine...?2 Gana entradas para ver |a pelicula argentina mas espera Photo 1/13/20 9686 700 678, 8916
150/111244015628501_2658170370263 https://www.face #Fantasys sobre hielo# No te pierdas el 2X1 mas fantdstico de #LosAndesPass: Photo 1/5/20 8567 408 390 8328
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iustracion 82. Publicaciones realizadas durante enero, febrero y marzo de 2020 con mayor
alcance, interacciones, clics e impresiones en la cuenta de Los Andes Pass en Facebook
exportadas y expuestas en un archivo Excel. Fuente: https://www.facebook.com/LosAndesPass/

A continuacion, se exponen algunas publicaciones realizadas durante los meses de enero, febrero

y marzo de 2020 en la pagina de Los Andes Pass en Facebook.
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iustracion 83. Publicaciones realizadas durante los meses de enero, febrero y marzo de 2020.
Fuente: https://www.facebook.com/LosAndesPass/

ilustracion 84. Publicaciones realizadas durante los meses de enero, febrero y marzo de 2020.
Fuente: https://www.facebook.com/LosAndesPass/
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Iustracion 85. Publicaciones realizadas durante los meses de enero, febrero y marzo de 2020.
Fuente: https://www.facebook.com/LosAndesPass/

iustracion 86. NUmero de seguidores de la cuenta de Los Andes Pass en Facebook, mes de marzo
de 2020. Imagen tomada desde Facebook. Fuente: https://www.facebook.com/LosAndesPass/
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Figura 3. NUmero de seguidores de la cuenta de Los Andes Pass en Facebook

Instagram

e Resultados esperados:

- Se espera aumentar el numero de seguidores en Instagram en un 10% en un periodo de 3
meses. Tratando de que esos seguidores sean clientes actuales y en lo posible potenciales
clientes, con el fin de tener un trato més cercano con ellos respondiendo a sus consultas en
el menor tiempo posible y asi lograr una 6ptima atencion.

- Realizar 2 publicaciones nuevas mas con respecto al nimero total de publicaciones del mes
de diciembre de 20109.

e Resultados obtenidos:
Conclusiones de los 3 meses de implementacion:

Al finalizar el mes de marzo de 2020 la pagina de Los Andes Pass tuvo 5794 seguidores lo que
dio como resultado, un aumento del 28,1 % de seguidores a lo largo de 3 meses, el objetivo de

aumentar 10% el nimero de seguidores fue alcanzado con éxito.

Con respecto a las publicaciones, en enero de 2020 se llevaron a cabo 24 publicaciones, en
febrero 26 y en marzo un total de 28, lo que dio un promedio de 26 publicaciones mensuales, es

decir que se cumpli6 el objetivo de 2 publicaciones nuevas con respecto a diciembre.
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Durante el tiempo de implementacion del plan se llevaron a cabo muchas tareas para poder
tener la pagina actualizada, cumplir con el cronograma establecido, realizar publicaciones
atractivas, historias que sean llamativas que generen interés a los usuarios y poder responder a

tiempo a las consultas de los mismos.

A continuacion, se exponen publicaciones realizadas en el feed e historias durante los meses de

enero, febrero y marzo de 2020 en la cuenta de Los Andes Pass en Instagram.

Iustracion 87. Publicaciones realizadas en la cuenta de Los Andes Pass en Instagram durante
enero, febrero y marzo de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en
Instagram. Fuente: https://www.instagram.com/losandes_pass/
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Iustracion 88. Publicaciones realizadas en la cuenta de Los Andes Pass en Instagram durante
enero, febrero y marzo de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en
Instagram. Fuente: https://www.instagram.com/losandes_pass/
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iustracion 89. Historias realizadas en la cuenta de Los Andes Pass en Instagram durante enero,
febrero y marzo de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Instagram.
Fuente: https://www.instagram.com/losandes_pass/

Me gusta por publicacion

Se realizé un calculo de todas las publicaciones y la cantidad de me gusta de cada una de ellas

y se alcanz6 un total de 1585 me gusta entre las 78 publicaciones realizadas, 1o que dio un
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promedio de 20 me gusta por publicacion (1585 me gusta/ 78 publicaciones: 20), el nimero de me

gusta disminuyo6 en comparacion con el mes de diciembre.
Ubicacion

Con respecto a la ubicacion del pablico, en marzo de 2020 el 88% se concentrd en el Gran
Mendoza. Mientras que un numero muy pequefio de usuarios se encontraba en otros lugares de

Mendoza, 2% en el departamento de San Martin, menos del 1% en los departamentos de Tunuyan,

San Rafael y Rivadavia. La ubicacion de los usuarios se mantuvo con respecto a diciembre.
Edad

El publico que mas utilizo la red social fue el comprendido entre 25-34 afios de edad con un
42%. Le siguieron los usuarios con una edad comprendida entre los 35-44 afios de edad con un
27%. En consecuencia, los usuarios que mas utilizaron Instagram fueron los que tenian entre 25-

44 afios de edad, al igual que en diciembre.
Sexo

En cuanto al sexo de los usuarios, el 78% de los mismos fueron mujeres. Y el 22% de los

usuarios fueron hombres.
Horario de conexién

El horario de conexion donde se concentrd el mayor nimero de seguidores fue entre las 15hs y
00hs.

En el mes de marzo de 2020 el plan tuvo algunas modificaciones ya que comenz0 a transitarse
un periodo de cambios que afect6 a la empresa y al Mundo, a causa de la crisis sanitaria por la
pandemia del COVID-19. En consecuencia, muchas publicaciones que se habian establecido
tuvieron que modificarse para poder adaptarse a los cambios que fueron surgiendo, por lo que
realizaron mas de 24 publicaciones en ese mes y estuvieron relacionadas a temas como: “Entre

todos paramos el coronavirus”, “Somos responsables”, “Nos quedamos en casa”.
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iustracion 90. Principales lugares de conexion y rango de edad de los usuarios de Los Andes Pass
en Instagram, mes de marzo de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en
Instagram. Fuente: https://www.instagram.com/losandes_pass/

Plan de Marketing Digital — Los Andes Pass
140



Ilustracion 91. SeX0 'y horario de conexion de los seguidores de Los Andes Pass en Instagram, mes
de marzo de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Instagram. Fuente:
https://www.instagram.com/losandes_pass/

ilustracion 92. NUmero de seguidores de Los Andes Pass en Instagram, mes de marzo de 2020.
Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Instagram. Fuente:
https://www.instagram.com/losandes_pass/

El objetivo que se propuso al inicio del plan de un aumento del 10% el nimero de seguidores

fue alcanzado con éxito.
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Figura 4. NUmero de seguidores de la cuenta de Los Andes Pass en Instagram

Twitter

e Resultados esperados:

- Se espera aumentar el numero de seguidores en Twitter en un 10% en un periodo de 3
meses. Tratando de que esos seguidores sean clientes actuales y en lo posible potenciales
clientes, con el fin de tener un trato méas cercano con ellos respondiendo a sus consultas en
el menor tiempo posible y asi lograr una 6ptima atencion.

- Realizar 2 publicaciones nuevas mas con respecto al nimero total de publicaciones del mes
de diciembre de 20109.

Resultados obtenidos:

Conclusiones de los 3 meses de implementacion:

Como resultado de las acciones llevadas a cabo durante los 3 meses, al finalizar el mes de marzo

de 2020 un total de 3.627 seguidores sumo la red social.
El aumento de los seguidores a lo largo del trimestre fue del 4,43%.

A pesar de que no se haya logrado el objetivo planteado de un aumento del 10% el nimero de
seguidores de Twitter, los resultados obtenidos fueron muy buenos. Se realizé un trabajo constante

y muy ordenado para que la pagina se mantuviese actualizada y sea atractiva para los seguidores.

Se realizaron en promedio 16 publicaciones mensuales en la cuenta de Los Andes Pass a lo
largo de la duracion del plan, es decir que el objetivo de realizar 2 publicaciones nuevas mas en

comparacion con el mes de diciembre de 2019 se cumpli6.

Durante los 3 meses de implementacion del plan se fueron llevando a cabo las acciones
propuestas y la pagina tuvo mayor actividad, se publicaron tweets sobre diversos temas a tratar,
con el pasar de las semanas las publicaciones que se realizaron fueron variando y algunos

contenidos se fueron modificando y decidiendo sobre la marcha.

e Enenero de 2020 se publicaron 18 tweets en total y 48 seguidores nuevos tuvo la pagina.
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e En febrero 14 tweets fueron publicados y 35 nuevos seguidores alcanzo la pagina.

e Mientras, que en marzo se llevaron a cabo 16 tweets y se obtuvieron 71 seguidores nuevos.

El promedio de visitas al perfil de los 3 meses fue de 78. El nUmero de visitas al perfil aumento,

comparando con el mes de diciembre que tuvo 70 visitas.

Ilustracion 93. Cuenta de Los Andes Pass en Twitter, mes de enero de 2020. Imagen tomada desde
la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Fuente: https://twitter.com/losandespass

llustracion 94. Cuenta de Los Andes Pass en Twitter, mes de febrero de 2020. Imagen tomada desde
la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Fuente: https://twitter.com/losandespass
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Iustracion 95. Cuenta de Los Andes Pass en Twitter, mes de marzo de 2020. Imagen tomada desde
la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Fuente: https://twitter.com/losandespass

Con respecto a los tweets principales:

e En enero el tweet principal que tuvo mayor cantidad de impresiones 623, estuvo
relacionado con un descuento especial presentando la tarjeta Los Andes Pass en un
comercio adherido al programa.

e En febrero el tweet que mayor cantidad de impresiones tuvo fue de 870 y el contenido
estuvo relacionado con un descuento especial presentando la tarjeta Los Andes Pass en un
comercio adherido.

e En marzo el tweet principal tuvo un total de 853 impresiones, el cual se tratd sobre un
evento realizado en Mendoza y Los Andes Pass ofrecia precios especiales a los socios en

las diferentes funciones.
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iustracion 96. Actividad del tweet principal de la cuenta de Los Andes Pass en Twitter, mes de
enero de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Fuente:
https://twitter.com/losandespass

iustracion 97. Actividad del tweet principal de la cuenta de Los Andes Pass en Twitter, mes de
febrero de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Fuente:
https://twitter.com/losandespass
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Iustracion 98. Actividad del tweet principal de la cuenta de Los Andes Pass en Twitter, mes de
marzo de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Fuente:
https://twitter.com/losandespass

En resumen, en los 3 meses de implementacion del plan se consiguieron 341 impresiones por

dia, un nmero menor comparado a diciembre que fueron 385 impresiones por dia.

9 Estadisticas Inicio Tweets Maswv LOSANCESPAsS v o v
Actividad del Tweet

ElJan 1 -Mar 31,2020 v &, Exportar datos v

Sus Tweets consiguieron 31.0K impresiones en este periodo de 91 dias

SUS TWEETS
Durante este periodo de 91, consiguio 341
impresiones por dia

iustracion 99. Actividad de las publicaciones realizadas en la cuenta de Los Andes Pass en Twitter.

Enero, febrero y marzo de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Twitter.
Fuente: https://twitter.com/losandespass

A continuacion, se exponen publicaciones realizadas durante los meses de enero, febrero y
marzo en la cuenta de Los Andes Pass en Twitter.
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iustracion 100. Publicaciones realizadas en la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Enero, febrero
y marzo de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Fuente:
https://twitter.com/losandespass

iustracion 101. Publicaciones realizadas en la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Enero, febrero
y marzo de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Fuente:
https://twitter.com/losandespass
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Iustracion 102. Publicaciones realizadas en la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Enero, febrero
y marzo de 2020. Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Twitter. Fuente:
https://twitter.com/losandespass
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Figura 5. NUmero de seguidores de la cuenta de Los Andes Pass en Twitter

E-mail Marketing

e Resultados esperados:
- Aumentar tasa de apertura tasa de apertura en un 2% mas en comparacion con diciembre
de 2019 para lograr un 15% y mantener la tasa de emails clickeados en un 3%.
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¢ Resultados obtenidos:
Conclusiones de los 3 meses de implementacion:

Del nimero total de destinatarios, para el calculo de % de tasa de apertura y de% clics se
tomaron los correos que fueron entregamos correctamente. Se realiz6 un promedio de todos los
correos entregados en las 14 camparfias enviadas, y como resultado dio una tasa de apertura del
15,5% y 2% la tasa de clics.

Comparando el mes de diciembre de 2019 con los resultados obtenidos durante el plan, el % de
tasa de apertura paso de 13% a 15,5% lo que provoc6 un aumento del 2,5%, el objetivo propuesto
de aumentar la tasa de apertura a un 15% se logré con éxito.

Mientras que el objetivo propuesto de mantener la tasa de emails clickeados en un 3%, no fue
alcanzado ya que durante la implementacién del plan la tasa de clics disminuyé 1%, dando como
resultado final 2% de tasa de emails clickeados.

Durante los meses que fue implementado el plan se llevaron a cabo diferentes campafias, sobre
nuevos sorteos, descuentos en comercios y sorteos, sin embargo, en el mes de marzo de 2020
algunas camparias propuestas en el plan de accion tuvieron que modificarse debido a cambios que
surgieron por la pandemia Mundial. A pesar de ello, una vez a la semana durante los 3 meses de
duracion del plan se enviaron un total de 14 campafas a todos los contactos de la base de datos.
Las bases de correos electronicos fueron actualizandose mes a mes, entre los nuevos socios que se

adhirieron al programa y las bajas de suscripciones.

Se enviaron campafias a dos bases de correos electronicos, una base de datos con socios activos
de Los Andes Pass para informarles sobre sorteos especificos donde participan por pertenecer al
programa. Y otra base de datos de socios y potenciales clientes que desearon recibir mensajes de
Los Andes Pass sobre diferentes asuntos. A continuacion, se especifican las diferentes campafias

y los resultados correspondientes a: % de tasa de apertura y % de tasa de

clics luego de ser enviadas.
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Tabla 8. Campafas de email marketing enviadas en el periodo de enero, febrero y marzo de 2020

. Correos
Fecha Asunto de la campaiia ‘Z":;:’:::B entregados Tasade T:‘;i::”
correctamente
2172000 | Reporte de revista Rumbos- 18010 14316 | 14% (1986) | 1% (127)
Anmuncio
10/1/2020 Rmurt?%itg?g?;ﬁg” Los 17001 13006 10% (2582) | 3% (306)
“5% de descuento todos los
14/1/2020 | 4133 en Axion con Los Andes 18270 14250 21% (3004) | 3% (429)
Pass™- Descuento en comercio
adherido
23/1/2020 Rwurtf%izsfg?;ﬁg” Los 1 15604 12178 8% (967) | 1% (104)
“In Crescendo, descuento por
27/1/2020] vuelta a clases con Los Andes 18180 14964 17% (2616) | 2% (233)
Pazz"- comercio adherido
“Beneficio exclusivo para
6422020 Maraton Mendoza con Los 18164 14816 22% (3264) | 3% (412)
Andes Pass™- evento
“3% de descuento todos los
11/2/2020| 125 =0 fuxton con Los Andes | g 14516 | 13% (1829) | 2% (292)
Pass™- Descuento en comercio
adherido
“Curso de RCP exclusivo para
2002/2020] socios de Los Andes Pass™ 18111 14202 12% (1773 | 1% (101)
Curso
“Sabado 29/02 - 30% off =
28/2/2020] ahora 3 con Los Andes Pass™- 18100 13458 10%s (1404) | 1% (161)
Comercio Adherido
“Se viene el 4to Sunset de
6/3/2020 Guarda 14- Descuento 18092 13114 7% (933) 1% (84)
exclusive”. Evento
“En tijeritazs 25% en cortes de
12/3/2020] pelo con Los Andes Pass™- 18112 14205 1286 (17900 | 2% (287)
Comercio Adherido
“Atencion a socios Los Andes
18/3/2020|Pass™ no se realiza mas atencion 18096 14334 18% (2635) | 3% (433)
al publico- Anuncio
27/3/2020 Sirfc’qflldjfc;?nm;;:tff 14748 11792 27% (3216) | 3% (319)
“Los mejores beneficios sin
30/3/2020| moverte de tu casa- Farmacias 18081 15288 17% (2614 | 2% (300)
del Centro™- Comercio Adherido

Fuente: Elaboracién propia.
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Posteriormente, se muestra el calendario completo de los 3 meses y las diferentes campafas

realizadas.

Ilustracion 103. Calendario de campafias de email marketing de Los Andes Pass, enero de 2020.
Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Envialo Simple. Fuente:
https://v3.envialosimple.com/

Ilustracion 104. Calendario de campafias de email marketing de Los Andes Pass, febrero de 2020.
Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Envialo Simple. Fuente:
https://v3.envialosimple.com/
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iustracion 105. Calendario de campafias de email marketing de Los Andes Pass, marzo de 2020.
Imagen tomada desde la cuenta de Los Andes Pass en Envialo Simple. Fuente:
https://v3.envialosimple.com/

Registro de consultas via e-mail

e Resultados esperados:

- Aumentar el niUmero de consultas via e-mail en un 15%.

e Resultados obtenidos:

Durante el mes de diciembre de 2019 el email de suscripciones recibié 410 consultas de
clientes. A partir de la implementacion del plan en el mes de enero las consultas sumaron 420, en
febrero 605 y en el mes de marzo de 2020 el nimero total de consultas ascendi6 a 815 consultas,
un numero muy significativo de consultas. El recuento de emails se tuvo que hacer manual, ya que
Outlook no permite filtrar los emails por mes. Realizando un promedio de los 3 meses se recibieron

un total de 613 consultas por mes.
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Consultas via e-mail

700
613
600
§ 500
3 410
g 400 dic-19
S
o 300 W mar-20
Q
£
= 200

=
o
o

Figura 6. NUmero de consultas via e-mail en la cuenta de correo electrénico de Los Andes Pass

El nimero de consultas aument6 un 49,51% durante los 3 meses.

Analizando en profundidad las consultas recibidas via email la gran mayoria fueron por
reclamos de ejemplares, de revistas y por bajas de la suscripcion. EI mes de marzo fue el mas
critico para la empresa ya que muchas personas optaron por desistir del Club de beneficios, se
produjo una reduccion del consumo por parte de las mismas ya que comenz6 a transitarse un
periodo de crisis sanitaria, la cual gener6é mucha incertidumbre en la poblacién y en los socios de

Los Andes Pass. En conclusion, el aumento de nimero de consultas fue negativo para la empresa.

7.1 Resumen de resultados obtenidos

Luego de finalizados los 3 meses de implementacion del plan se llevé a cabo un balance de los
resultados obtenidos en comparacién con los objetivos parciales propuestos en el plan de

marketing.

Es necesario recalcar que los dos primeros meses de implementacion del plan fueron positivos,
el tercer y altimo mes de aplicacion del plan fue el mas complicado y dificil de llevar a cabo ya
que se tuvieron que realizar muchas modificaciones durante el mismo, a partir de la segunda
quincena del mes de marzo toda la poblacion se vio afectada por el avance del COVID-19 en el
Mundo, lo que dio lugar a que el 20 de marzo de 2020 se implementara el “aislamiento social
preventivo y obligatorio” en toda la Argentina. Es por dicho motivo que algunos objetivos que
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fueron propuestos dieron un resultado negativo en la aplicacion del plan. Muchos cambios
surgieron con la pandemia Mundial que hicieron que la empresa tome cartas sobre el asunto y

tenga que actuar de una forma repentina sobre lo que estaba sucediendo.
A continuacion, se exponen los objetivos parciales que fueron alcanzados con éxito.

o En cuanto al objetivo de aumentar un 10% el numero de suscripciones, el mismo fue
alcanzado con éxito y las nuevas suscripciones aumentaron un 46,78%. Gracias a la
implementacion de todas las herramientas de marketing digital que ayudaron a que Los
Andes Pass se haga mas visible en Internet y que muchas personas tomen la decision de
formar parte del programa de beneficios Los Andes Pass y opten por el servicio como

nuevos clientes.

o La herramienta email marketing tuvo mucho éxito gracias a que se mejoro el asunto de las
campafias para que resulte mas atractivo para los socios, se introdujo el link de la pagina
web para que puedan acceder a la misma, el nimero de atencién al cliente y el nimero de
WhatsApp para atender reclamos, lo que provocé un mayor nimero de consultas. Como

resultado, la tasa de email leidos alcanz6 un 15,5% al finalizar el plan.

o Con respecto a las redes sociales, Instagram fue la red social que alcanzo6 el objetivo
propuesto de aumentar un 10% la cantidad de seguidores. Gracias al tener la cuenta
actualizada permanentemente, incorporar contenido de calidad e interés, diferentes
publicaciones e historias Ilamativas y responder rapidamente a las consultas de los

usuarios. Dio como resultado un aumento del 28,1% el nimero de seguidores.
Los objetivos parciales del plan de marketing que no pudieron alcanzarse fueron los siguientes:

0 Encuanto a la pagina web en el mes de diciembre de 2019 la pagina recibié un gran nimero
de visitas. Pero en el dltimo mes de implementacion del plan dicho ndmero disminuyo
drasticamente, si bien se llevaron a cabo todas las acciones establecidas uno de los motivos
principales de dicha disminucién fue la pandemia que azot6 en Mendoza, lo que provoco
una disminucion del 20,63% las visitas al sitio web en promedio de los 3 meses. En

consecuencia, el objetivo de aumentar las visitas un 15%, no fue logrado.
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0 En las redes sociales (Facebook y Twitter) si bien aumentaron el nimero de seguidores en
ambas, no fue suficiente para alcanzar el objetivo planteado. En Twitter a lo largo de 3
meses se logré un aumento de seguidores en un 4,43% vy se realizaron en promedio 16
publicaciones mensuales. Mientras que, en Facebook el porcentaje de aumento fue muy
pequefio de 0,11% ya que la cuenta contaba con un gran nimero de seguidores previo a la

implementacion del plan. En ambos casos no se logro el objetivo propuesto.

0 Luego de laaplicacién del plan se logré un aumento del 49,51% en el nimero de consultas
via e-mail medio por el cual se realizan las consultas y reclamos de socios. En este caso
se tomd dicho aumento como un incremento desfavorable para la empresa, ya que muchas
consultas fueron para dar de baja el servicio y surgieron la mayor cantidad en el mes de
marzo de 2020.

o Con respecto al objetivo de mantener la tasa de email clickeados en un 3%, el mismo no
se pudo lograr ya que la tasa de clics fue del 2%.

A continuacion, se detalla un cuadro resumen de las suscripciones, las herramientas utilizadas
durante el plan de marketing y el nmero de consultas via e-mail, como asi también los resultados
en el mes de diciembre de 2019 previo a la implementacion, los resultados finales en marzo de

2020, el incremento en % de cada herramienta y los objetivos parciales del plan de marketing.

Tabla 9. Resumen de resultados obtenidos
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RESUMEN DE RESULTADOS OBTENIDOS

Diciembre de 2019

Marzo de 2020

Incremento %

Objetivo parcial del
plan de marketing

498 nuevas

Suscripciones o 731 nuevas suscripciones 4/,78% 10%
suscripciones

Herramientas

Redes sociales
Twitter 3.473 seguidores 3.627 seguidores 4,43% 10%
_ 4.523 seguidores 5.794 seguidores 28,10% 10%
Facebook 40.207 seguidores 40.252 seguidores 0,11% 10%
Sitio Web A8.799 visitas 38.730 visitas -20,63% 15%

Email marketing
Leidos 13% 15,50% 2,00% 15%
Clickeados 3% 2% -1% 3%
Consultas via e-mail 410 consultas 613 consultas 49,51% 15%

En términos generales los objetivos propuestos y alcanzados con éxito fueron aumentar el

numero de seguidores en la red social Instagram, donde se logré llegar a un gran nimero de

personas, aumentar la tasa de apertura de emails buscando mejorar la comunicaciéon con los

clientes y tratar de llegar de forma mas directa y efectiva y aumentar el nimero de suscriptores el

cuél fue el objetivo mejor logrado.
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VIIl. ENCUESTA A SOCIOS DE LOS ANDES PASS Y
RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se detallar4 una encuesta realizada a socios de los Andes Pass, los
resultados obtenidos de la misma y por ultimo recomendaciones sobre herramientas de marketing

digital para aplicar a futuro en la empresa.

Con el objetivo de dar cierre al Trabajo de Investigacion, se realiz6 una encuesta de forma
online a socios del Club Los Andes Pass ubicados en el Gran Mendoza en donde se concentra el

85% de los clientes.

La misma tuvo lugar en la segunda quincena del mes de marzo de 2020, periodo en el que se
transitaba el Aislamiento Social, Preventivo Obligatorio conocido como “cuarentena” por la
pandemia del COVID-19, que comenzé a regir a las 00hs del dia 20 de marzo de 2020 en toda la
Republica Argentina.

Dicho suceso dio lugar a muchos cambios repentinos que tuvieron que realizarse en toda la
empresa, desde la distribucién del diario, los canillas, los comercios adheridos, los eventos que
tuvieron que postergarse, las nuevas formas de poder vender y ofrecer los descuentos, hasta las
personas que trabajan habitualmente en el lugar.

La encuesta que fue disefiada en Google Form Online y fue enviada a una base de datos de

socios de Los Andes Pass de los cuéles respondieron 112 personas.

8.1 Resultados de la encuesta
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Figura 7. Edad de los encuestados

De la encuesta realizada se puede observar que el 30,4% de los encuestados tiene entre 25-34
afios conformado por 34 personas encuestadas, seguido del 22,3% que se encuentra entre 35-44
afios con 25 personas. EI 18,8% tiene entre 18-24 afios conformado por 21 personas, le sigue el
14,3% que tiene entre 55-64 afios compuesto por 16 personas. El 10,7 % de los encuestados tiene
entre 45-54 afios con un total de 12 personas y, por Ultimo, en su minoria se encuentran los mayores

de 65 afos 3,6% con 4 personas del total de la muestra.

Figura 8. Género de los encuestados
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Se puede apreciar que el género femenino es que predominé obteniendo el 57,1% de
participacion, es decir 64 personas de las 112 que respondieron. EI género masculino obtuvo como
resultado el 39,3% con un total de 44 personas. Mientras que un 3,6% prefiere no decirlo
conformado por 4 personas. En base a las promociones y descuentos que ofrece Los Andes Pass
en sus diferentes comercios adheridos la mayoria de las personas que hacen uso de los beneficios

son mujeres, género que predomind en dicha encuesta.

Figura 9. Medios por los que conocen el Club de Beneficios de Los Andes Pass

La mayoria de los encuestados 47,3% conocieron el Club de Beneficios Los Andes Pass por
medio de familiares, amigos y colegas que representa un total de 53 personas, le sigue el 28,6%
que descubrieron el programa a través de periodicos y revistas con un total de 32 personas, el
16,1% lo conocid a traves de Internet, es decir, 18 personas. Mientras que la minoria lo conocid

por TV, Radio y otro medio.
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Figura 10. Grado de satisfaccion con el programa de beneficios

Se les pidié a los encuestados que indiquen el grado de satisfaccion con el programa de
beneficios en una escala del 0 al 5, donde el 0 es muy insatisfecho y el 5 muy satisfecho.

Como resultado, la mayoria con un 32,1% se encuentra satisfecho con el programa. El 25,9%
esta un poco satisfecho con el mismo. Le sigue el 23,2% que siente mucha satisfaccion con Los
Andes Pass. Luego, el 14,3% siente un poco de insatisfaccion, mientras que en su minoria el 2,7%
se encuentra insatisfecho y el 1,8% esta muy insatisfecho. A pesar de que son pocas personas las
que sienten insatisfaccion, es un punto importante a tener en cuenta para poder mejorar y lograr

que esas personas se sientan conformes con el servicio que se brinda.
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Figura 11. Recomendacion del programa de beneficios

Como se puede observar en el gréfico, la mayoria de los encuestados con un 67% si
recomendaria el programa, mientras que el 26,8% tal vez lo recomendaria. Apenas el 6,2% de los

encuestados no lo recomendaria.

Figura 12. Visita a la pagina web de Los Andes Pass

A fin de conocer si visitan regularmente la pagina web de Los Andes Pass, se les pidid que
indique si acceden o no con regularidad a la misma.
El 56,3% de los socios no acceden a la pagina con regularidad, mientras que el 43,8% si lo hace.
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Figura 13. Medio por el cual conocen los beneficios de la tarjeta

A fin de conocer a través de qué medio/s los socios conocen los beneficios de la tarjeta se les
pidié que indicasen el medio utilizado y el resultado fue que el 52,7% de los encuestados conocen
los beneficios a través de las redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter), el 22,3% los encuentra
en la pagina web, a través de otro medio accede el 16,1% del total de encuestados, mientras que

apenas el 8,9 % se informan a través de e-mail.

8.2 Conclusiones de la encuesta

El objetivo principal de la encuesta fue conocer el grado de satisfaccion de los socios con el
programa de beneficios, identificar a través de qué medios conocieron Los Andes Pass, cuales son
las herramientas de marketing digital que utilizan para conocer los beneficios que brinda la tarjeta,
para saber si utilizan habitualmente la pagina web, entre otros. Para de esta forma, mejorar el
servicio al cliente, adaptarse a los nuevos habitos de consumo durante el tiempo que dure la

cuarentena y los meses posteriores.

A través del estudio realizado se identifico que la poblacidén predominante es joven y el rango
de edad varia entre 25 y 34 afios, donde la gran mayoria es de género femenino. La mayor parte
de la muestra conoce el Club de Beneficios a través de familiares, amigos y conocidos que son los

que recomiendan adherirse a Los Andes Pass.
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Con respecto al objetivo principal de conocer el grado de satisfaccion de los socios, dio como
resultado que la mayoria se siente satisfecho con el servicio que brinda el programa y lo

recomendaria.

Mas de la mitad de la muestra no visita regularmente la pagina web por lo que hay que hacer
un mayor énfasis en que accedan a la misma para que conozcan los beneficios del programa, se
mantengan informados sobre eventos proximos a realizarse y que se logre un mejor

posicionamiento del sitio web.

En relacion a las herramientas de marketing que utilizan los socios para conocer los beneficios
que brinda la tarjeta lo hacen a través de redes sociales (Facebook, Twitter e Instagram), medios
mas utilizados por los clientes, ya que son de facil acceso. Por lo que hacer un buen uso de las
redes, tener buena presencia en las mismas y compartir contenido Util es una gran oportunidad para

la empresa y se pueden obtener buenos resultados.

8.3 Recomendaciones para aplicar a futuro en el plan de marketing digital

SEO

La herramienta SEO no se aplica en Los Andes Pass ya que no se cuenta con personal
especializado en el tema para poder llevarlo a cabo. Por lo que se considerd tenerla en cuenta para
acciones futuras en el Club de Beneficios, se comunicé dicha propuesta a la empresa y la misma
fue considerada una gran oportunidad de mejora y crecimiento, ya que permite a través de
diferentes acciones mejorar el posicionamiento orgéanico de la pagina web en los motores de

busqueda, generar mayor trafico a la misma y visibilidad de la marca.

En consecuencia, trabajar las diferentes herramientas de marketing digital y combinarlas con
SEO le va a permitir a la empresa lograr mejores resultados, por lo que se establecieron una serie

de sugerencias estratégicas para una futura implementacion.
Objetivo a futuro:
e Mejorar posicionamiento organico del sitio web en los motores de busqueda.

Para poder lograr el objetivo sera indispensable contratar a un especialista en SEO para llevar a

cabo las acciones necesarias.
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Para la optimizacion de la herramienta se establecieron las siguientes acciones a futuro:

e Plantear y elaborar contenidos de calidad (comprende el texto del sitio, los titulos, las
descripciones de cada una de las paginas del sitio web, iméagenes y videos).

e Mantener actualizada la pagina web a diario.

e Mejorar el tiempo de carga y visibilidad de la web para que los usuarios puedan acceder
de una manera mas rapida y facil a la misma.

e Utilizar la herramienta Google y Google Trends, con el fin de identificar las palabras claves
y frases mas buscadas por las personas en el buscador de Google relacionadas con la
empresa.

e Generar enlaces externos (linkbuilding), los cuéles son enlaces que apuntan hacia el sitio
desde otras webs.

e Aplicar disefio web responsive o adaptativo para optimizar la visualizacion de la pagina
web en diferentes dispositivos electronicos.

e Analizar sitios de empresas relacionadas al rubro que tengan mejor posicionamiento

organico.
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IX. CONCLUSIONES

Para dar cierre al trabajo, en este Gltimo capitulo se plantean las conclusiones finales, las cuales

fueron realizadas en base a los objetivos generales y especificos establecidos en el capitulo 1.

A partir de los objetivos expuestos inicialmente se llevo a cabo un analisis e investigacion sobre
el marketing digital y la importancia que el mismo tiene si es bien aplicado en una empresa. Se
tuvieron en cuenta las herramientas que lo componen, el funcionamiento de cada una, para qué

sirven, como se aplican y los resultados que se pueden obtener de ellas.

En base a la investigacion y al andlisis se seleccionaron las herramientas que iban a ser
utilizadas en la implementacion del plan de marketing digital a lo largo de 3 meses, en el cual los
dos primeros meses fueron satisfactorios, mientras que el tercer mes fue el mas complicado y
dificil de llevar a cabo. Los resultados luego de la ejecucién del plan fueron los siguientes: teniendo
en cuenta el objetivo general del trabajo de investigacion y de la hipétesis, el aumento del nimero
de suscriptores en el Club de Beneficios de Los Andes Pass, se concluye que el nimero de
suscriptores se incremento en un 46,78%, un resultado muy significativo y el mas importante para

el periodo de duracién del plan.

Las herramientas elegidas para la puesta en practica del plan contribuyeron al objetivo general
y los objetivos especificos propuestos para el trabajo. En la herramienta de email marketing las
campafias enviadas fueron exitosas en cuanto a la tasa de apertura (emails leidos) con un aumento
del 2% en relacion a diciembre y dando como resultado final un 15,5% en la cantidad de emails
leidos, por lo que un nimero mayor de usuarios demostraron interés al momento de abrir el
mensaje. En el sitio web de Los Andes Pass se actualizd y subi6 contenido constantemente para
poder ofrecerle al usuario informacién util, completa y a tiempo. Las consultas via e-mail

aumentaron un 49,51%.

Con respecto a las redes sociales, Instagram fue la red social que logré con éxito el objetivo
propuesto ya que aumentaron las consultas, comentarios, interacciones con el puablico y como
consecuencia el aumento del nimero de seguidores dando en efecto un incremento del 28,10% el
numero de seguidores, por lo que respecta a Facebook y Twitter el aumento de seguidores fue
menor Yy los objetivos parciales sugeridos en el plan de marketing no fueron alcanzados, pero

teniendo en cuenta el periodo de crisis sanitaria en el que se vio inmersa la empresa y el Mundo se
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llega a la conclusion que los numeros obtenidos fueron buenos. Acceder al uso de las redes sociales
le permitid a la empresa tener un vinculo mas préximo con el puablico objetivo, mejorar la imagen
de marca y aumentar la interaccion en las consultas, comentarios y en consecuencia nuevos

seguidores.

En el Gltimo mes de implementacion del plan tuvieron que realizarse modificaciones en todas
las herramientas de marketing, hubo mucha incertidumbre y cambios repentinos lo que causé que
algunos resultados no hayan sido los éptimos, por lo que un plan de marketing llevado a cabo en

meses estables, sin cambios abruptos, los objetivos propuestos se hubiesen superado ampliamente.

En conclusion, es importante resaltar que la utilizacion de las herramientas de marketing digital
en la implementacion del plan logré mejorar la visibilidad de la empresa permitiéndole llegar a un
mayor namero de personas, mejorar la comunicacién de los beneficios que ofrece, un orden y
eficiencia en el uso de las herramientas y por consiguiente un aumento de suscripciones durante el

primer trimestre de 2020, lo que superé ampliamente las expectativas.

La creacion e implementacion de un plan de marketing digital en el Club de Beneficios de Los

Andes Pass fue una decision acertada luego de observar los resultados finales que se obtuvieron.

En resumen, se puede decir que un plan de marketing digital marca un camino que se debe
seguir para poder lograr objetivos propuestos, permite analizar desviaciones que puedan ocurrir en
el transcurso de la implementacién y tomar decisiones que permitan reenfocar el camino y

optimizar esfuerzos.

La era digital, Internet y las nuevas tecnologias en conjunto bien utilizadas y aprovechadas
brindan la posibilidad de crecimiento y visibilidad de la empresa en el mercado para el publico

actual, pudiendo comunicar, dar a conocer sus productos y en consecuencia captar nuevos clientes.
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X. GLOSARIO

CMS (Content Management Systems): significa gestor de contenidos y es un software que sirve
para que cualquier persona pueda gestionar sus propios contenidos en Internet.

Conversion: es cuando un usuario lleva a cabo la accion final, depende de los objetivos de cada

empresa.

Cookie: son pequerfios archivos codificados, de numeros y letras, que se instalan en el navegador
para que identifiquen un navegador, pero no a un usuario en concreto. Envian informacion de ida

y vuelta entre el navegador del ordenador y los sitios web visitados.

Disefio Web Responsive o Adaptativo: es la técnica que se utiliza para tener una misma web
adaptada a las diferentes plataformas tecnoldgicas: ordenador, Tablet, Smartphone, libros
electrdnicos o portétiles.

Email Marketing: también denominado mailing, se trata de un email redactado, disefiado y

enviado por un anunciante (empresa) a través de una base de datos.

Engagament: es la conexion real que existe entre una marca y sus clientes en redes sociales:

mientras mas interaccidn, mayor sera el engagement.

Geolocalizacion: localizacion de los usuarios que se determina utilizando una direccion IP o las

coordenadas GPS.

Hashtag: es cualquier palabra o frase precedida directamente por el simbolo #.
Home page (portada): pagina inicial de entrada de un sitio web.

Java: lenguaje programatico disefiado para crear aplicaciones en Internet.

Linkbuilding: es una préctica de optimizacion para motores de busqueda (SEO) que consiste en

construir una red de enlaces que lleven a una pagina web desde otros sitios web.

Off Page: (en espafiol, fuera de pagina) en SEO Off-page son todas aquellas acciones que se

realizan fuera de la pagina Web para mejorar su posicionamiento.
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On page: (en espafiol, dentro de pagina) en SEO On-page engloba todas aquellas técnicas que se
realizan en una pagina Web de forma interna, siendo el objetivo de estas técnicas hacer lo mas

amigable posible la pagina Web.

Palabra clave: puede ser la palabra o palabras que resumen el tema principal de un texto, frase,

parrafo etc.

SEM (Search Engine Marketing): es la posibilidad de crear campafias de anuncios por clic en

internet a través de los buscadores.

SEO (Search Engine Optimization) o Posicionamiento Organico: es el conjunto de técnicas
utilizadas para aumentar el trafico de calidad hacia un sitio web mediante la mejora del

posicionamiento de un sitio.

Slider: es un elemento web que suele colocarse en la pagina de inicio de la web a modo de panel
publicitario, generalmente contiene informacion al respecto del resto de contenido de la web y
suele llevar enlaces a otras paginas. Puede ser una imagen o un video fijo sobre el cual se

superponen elementos animados.

URL (Uniform Resource Locator): es una direccion web que dirige a una pagina especifica de

Internet.
Visita: es un acceso a un sitio web.

Visitante: es el usuario que hace las acciones en el sitio web durante una sesion.
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