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1. Saludo del Presidente

Estimados amigos;

Me complace especialmente presentar estas paginas que una vez mas constatan la fructifera colaboracion entre el Instituto
Tecnolégico Hotelero (ITH) y las empresas proveedoras especializadas en nuestro sector que estan llevando a cabo proyectos de
enorme calado para el mismo.

Estas alianzas son nuestro presente y nuestro futuro. En un mundo convulsionado por los cambios econdémicos que estan
propiciando también el nacimiento de nuevas estructuras aspirantes al liderazgo y al fomento de la competitividad, el sector
hotelero -a través de su centro de Innovacién y Tecnologia, el ITH-, busca, encuentra y se asocia con los proveedores que mejor
saben ver la necesidad del sector y la documentan con hechos probados y buenas practicas en estudios como éste que hoy prologo.
Su objetivo es demostrar algo que para el ITH es nuestro lema; que los “resultados probados valen mas que mil palabras”
ofreciendo soluciones sencillas a cuestiones importantes.

El ITH responde, pues, a la funcion para la que fue concebido; poner en manos de los hoteleros toda la informacién, adecuadamente
6 contrastada, verificada, y validada por los resultados expuestos para que solo tenga que ser aplicada. Se trata de una carrera 7
de relevos y ahora pasamos el testigo. En un mundo que avanza, el que no lo hace retrocede... Como presidente del ITH, creo

firmemente que es nuestro papel no cesar en nuestro empefio para seguir avanzando juntos.

Muchas gracias.

JUAN MOLAS
Presidente
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2. Saludo del Director General de MDirector / ANTEVENIO

Son ya muchos los afios en los que se viene demostrando que el Email Marketing es una herramienta muy poderosa de
comunicacion. A estas alturas no hace falta hablar de las bonanzas del Email Marketing: posibilidades de personalizacion,
segmentacion, reporte estadistico, su bajo coste, etc.

Es muy importante resaltar que la inversion en Email Marketing sigue aumentando y cada vez son mas las empresas que
realizan campafias de comunicacion digital (email/sms). La crisis en la que nos vemos inmersos ha contribuido de alguna
forma a que muchos se planteen otros medios menos exigentes, econdmicamente hablando, para realizar sus comunicaciones,
y el Email Marketing sigue siendo una opcién muy econédmica y 100% medible, lo que aporta una gran ventaja sobre los
medios de comunicacion tradicionales.

Podemos analizar tres puntos diferentes para la realizacion de una campafia de Email Marketing: la calidad de la base de
datos (bbdd), el contenido de la campaiia y saber dirigir la comunicacion. Ninguno de los tres puntos tiene sentido sin el otro,
pero lo que conlleva mucho mas trabajo, tiempo y esfuerzo, es, sin duda alguna, la elaboracién de una bbdd.

Las cadenas hoteleras, y los hoteles de forma individual, son uno de los sectores que mas facil tienen el elaborar una bbdd
amplia y de calidad. Una bbdd actualizada y completa tiene un valor incalculable por lo que los hoteles tienen, de primeras,
la parte mas importante solucionada.

Una vez elaborada la bbdd, los hoteles tienen en el Email Marketing una herramienta extremadamente potente para fidelizar
a todos sus clientes y mantenerles comunicados con ofertas, promociones, descuentos, felicitaciones, etc., y por supuesto, con
el envio de recordatorios de check-in y confirmacién de reservas o disponibilidad de habitaciones.

Espero que este estudio sirva para reflejar la importancia del Email Marketing y la cantidad de beneficios que aporta al sector

hotelero.

CARLOS HERRERA
Director General MDirector (Antevenio)
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3. Introduccion al proyecto

Desde hace unos afios el sector hotelero esta sufriendo una paulatina pérdida de rentabilidad que nos esta llevando inevi-
tablemente a la optimizacion de recursos como Unica via de supervivencia en un futuro a corto plazo. Dicha optimizacion
afecta a todos los departamentos de los hoteles; desde Recursos Humanos hasta mantenimiento.

Para la reduccion de costes y la optimizacion de los recursos propios de los que disponen los establecimientos, se hace nece-
sario maximizar el rendimiento de todos los procesos que estan involucrados a la operativa diaria, siendo el departamento
de Marketing uno de los departamentos susceptibles de introducir mayores mejoras en los procesos para, con un menor
esfuerzo, conseguir vender mas, y sobre todo vender mejor.

En este sentido, una de las herramientas de uso mas extendido dentro de los departamentos de Marketing es la comuni-
cacion directa con los clientes via email, si bien la cantidad de clientes que pasan al afio por los establecimientos hacen
inviable la comunicacién personalizada con cada uno de ellos por métodos tradicionales. El envio masivo de correos a nues-
tros clientes o potenciales clientes ha obtenido hasta ahora unos resultados manifiestamente mejorables, debido en parte a
la falta de personalizacion, la falta de formacion técnica necesaria, o a la imposibilidad de enviar un mail con un disefio lo
suficientemente atractivo para que nuestros clientes se tomen la molestia de abrir el mensaje y leer toda la informacion.

Gracias a la aparicion de plataformas de Email Marketing en el mercado, tenemos la posibilidad de automatizar el proceso
de comunicacion directa con nuestros clientes, obteniendo asi innumerables ventajas que constataremos a través de la
implantacion de una plataforma de Email Marketing en dos hoteles de distintas tipologias.

ITH instituto tecnoldgico hotelero www.ithotelero.com
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4. ;i Qué es el Email Marketing?

El Email Marketing es una disciplina de Marketing directo considerada como una de las mas eficaces y econoémicas a la
hora de comunicar con clientes y usuarios. EI Email Marketing utiliza el correo electrénico como medio de comunicacion y
se transmite a través de Internet, por lo que dichas comunicaciones permiten, entre otras muchas virtudes, que éstas sean
personalizadas, inmediatas y totalmente medibles.

Hoy en dia es uno de los medios de comunicacién mas conocido y cada vez mas valorado por las empresas del sector. El Email
Marketing es utilizado para entablar y estrechar las relaciones con clientes o posibles clientes, para realizar promociones,
para informar sobre novedades y productos, y para establecer una comunicacién directa con nuestro propio personal o cliente
interno.

Utilizado correctamente, el Email Marketing responde muy bien en términos de eficacia y eficiencia.

El Email Marketing requiere de tres elementos basicos:

N Una buena base de datos (en adelante BBDD).
N Un mensaje bien articulado que comunicar.

N Una plataforma eficaz (con capacidad de segmentacion) de envio.

Como ya se ha mencionado anteriormente debemos analizar tres puntos diferentes para la realizacién de una campaia de
Email Marketing: la calidad de la bbdd, el contenido de la campafa y saber dirigir la comunicacion con una buena platafor-
ma de Email Marketing. Una buena combinacion de estos elementos, sin duda, conseguira que tengamos éxito en nuestras
campafias de Email Marketing.

Calidad: La bbdd debe estar optimizada, es decir, debemos tener el permiso expreso de nuestros contactos (opt-in) para
poder realizarles campafas de comunicacion. Si tenemos una relacién contractual con nuestros contactos, o dichos contactos
son o han sido clientes nuestros, también podremos enviarles comunicaciones aunque no tengamos el permiso expreso para
hacerlo.

Debemos tener muy en cuenta la eliminacion de nuestras bbdd de aquellos contactos que hayan pedido darse de baja, y
debemos tener una bbdd lo mas limpia posible eliminando todos aquellos contactos cuyos datos ya no sean validos o hayan
demostrado no tener ningln interés sobre nuestras campanas, y eliminando todos aquellos email o méviles que hayan dejado
de estar activos.

Contenido: Desde el punto de vista del disefio de un email, éste debe realizarse en un formato universal y que no pese
demasiado para reducir el tiempo de descarga. Debemos ser muy cuidadosos con el “asunto” de nuestras campafias y
conseguir que éste llame la atencién con un mensaje claro, corto, impactante y personalizado. El cuerpo de la comunicacién
debe ser claro y conciso y llamar a la accién: por ejemplo visitar la pagina web, rellenar un formulario, etc.

13

ITH instituto tecnoldgico hotelero www.ithotelero.com



14

En cuanto al disefio, para que nuestro email no sea considerado como spam existen muchas premisas a tener en cuenta, tales
como palabras clave que no debemos utilizar, disefio de la creatividad, programacién del html, equivalencias entre nimero de
imagenes y texto, etc., por lo que siempre es recomendable ponernos en manos de un experto.

Segmentacion: Tenemos que tener en cuenta que nuestro mensaje no tiene por qué interesar en igual medida a todos
nuestros contactos, por lo que debemos saber dirigir nuestras campafas de Email Marketing al segmento que consideremos
potencial receptor. El envio repetitivo de informacion no relevante, supondra que nuestros contactos nos terminen considerando
como spam, perdiendo para siempre un cliente potencial con el que poder mantener una comunicacion.

Hay tanta variedad en las necesidades de comunicacion como nimero de empresas, pero es obvio que para todas es necesario
comunicar de alguna forma con clientes, proveedores, empleados, etc.

Un proveedor profesional por razones técnicas: Todos aquellos que hagan o quieran realizar comunicaciones via email o sms
dependen de la tecnologia, y mas concretamente de una plataforma de email/sms marketing.

Plataformas de Email Marketing hay muchas, pero no todas son iguales. Las mayores diferencias se encuentran en el niimero
y tipo de funcionalidades, en las garantias de entrega de los emails y en el control de resultados.

Existen plataformas de Email Marketing muy econdmicas pero sin garantias, y otras que, ademas de garantizarnos practi-
camente el 100% de entregas, nos permiten comunicar con millones de contactos en minutos, analizar el comportamiento
de los filtros antispam para poder redisefar las creatividades y mejorar los ratios de apertura, limpiar de forma automatica
nuestras bbdd, o segmentar los envios por cualquier parametro de nuestras bbdd e incluso por el comportamiento de éstos
en campafas pasadas, pudiendo asi enviar un email solo a los que abrieron en una campafa pasada, o a los que clicaron en
un determinado enlace, o a los que no clicaron, etc.,

Algunas plataformas de Email Marketing tienen acuerdos firmados con las principales empresas de email como Gmail, Yahoo
o Hotmail, para mejorar los ratios de entrega, y muy pocas cuentan con “Sender Score Certified”, un certificado de entregabi-
lidad de emails que asegura que la plataforma no es considerada como un emisor de spam, mejorando asi el ratio de entrega
de las campafias de email.

La Ultima caracteristica destacable de las plataformas de Email Marketing es el control de campafias y sus resultados o esta-
disticas, que al igual que ocurre con el resto de funcionalidades y ventajas, existe un amplio abanico en cuanto a funcionali-
dades disponibles en cada una de las plataformas existentes.

Destacar que las plataformas nos ofrecen nimeros de aperturas, clicks, estadisticas por contacto tnico, completos informes
en Excel, limpieza automatica de fallidos y duplicados, gestion automatica de baja, etc.; ademas permiten el envio automatico
de campafas y la programacion de las mismas.

Un proveedor profesional para un asesoramiento personalizado: Todas las funcionalidades que los proveedores pueden
ofrecer cubriran nuestras necesidades como hoteleros, si bien hay que tener en consideracion que las empresas de Email
Marketing no tienen que funcionar como una mera plataforma de envio, sino como una consultora de envio, ofreciendo un
servicio personalizado a cada hotelero.

La atencion al cliente se ha convertido en un gran reto para las empresas de Email Marketing y son muy pocas las que ofrecen
un trato facil, directo y personalizado. Sera muy importante a la hora de elegir a un proveedor que contemos con todo su
apoyo de forma inmediata a la hora de realizar consultas, resolver dudas o solucionar posibles problemas.

Por Ultimo cabe destacar que la plataforma de Email Marketing analizada en este proyecto, MDirector, ofrece junto a todas
las funcionalidades mencionadas anteriormente, asesoramiento legal, técnico y comercial, ademas de ofrecer varios emails y
nimeros de teléfono para la resolucién inmediata de cualquier tipo de duda o consulta.

iITH instituto tecnoldgico hotelero www.ithotelero.com
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5. Ventajas del uso de plataformas
de Email Marketing

5.1. AUTOMATIZACION DE PROCESOS
Como en cualquier tarea en la cual es necesario repetir una determinada accién una y otra vez, la automatizacion incrementa
de forma notable la eficiencia y efectividad del proceso en cuestion.

En el caso objeto de estudio, si se tuviera que enviar manualmente un email a cada uno de los contactos de una base de
datos, la cantidad de recursos que habria que asignar a esta Unica accién convertiria al Email Marketing en una disciplina
de muy dificil retorno, pues los resultados tendrian que ser realmente buenos para poder compensar la cantidad de recursos
dedicados a tal fin.

5.2. IMPORTANTES AHORROS EN COSTES
La utilizacion del Email Marketing permitira reducir costes en todos y cada uno de los pasos de realizacion de una campafa
publicitaria. Con una herramienta adecuada se podra ganar en eficiencia y en competitividad rapidamente, reduciendo signi-
ficativamente los costes en las siguientes partidas:

17
N Manipulacién de marketing directo

N Imprenta y papel
N Creatividad de agencias de publicidad
N Correos o mensajeria

A Personal destinado al proceso

5.3. REDUCCION DE TIEMPOS

La utilizacion de un sistema profesional de gestion del correo electrénico con fines comerciales permitira ratios de eficiencia
de gestion no alcanzados hasta el momento. La comunicacion tradicional exige una planificacion minima de dos a tres sema-
nas. Sin embargo, el Email Marketing permite reducir los plazos de tiempo de forma drastica:

A Sin largos periodos de planificacion
N Con una ejecucién inmediata
A con tiempos de entrega/envio instantaneos

A Con ciclos de frecuencia inigualables
5.4. FLEXIBILIDAD DE FORMATOS

El Email Marketing ofrece la posibilidad de configurar todas las formas que se manifiestan en la comunicacion y gestion
comercial de la nueva empresa:

N Revista electrénica / Newsletter
N Noticias

ITH instituto tecnoldgico hotelero www.ithotelero.com
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N Ofertas de productos o servicios
N Realizacion de encuestas
N Invitaciones a eventos

N Suscripciones

La flexibilidad del tratamiento de los contenidos no es menos importante, pues la diversidad de clientes y maneras de comu-
nicar nos obligaran a incluir diferentes formatos de archivo o elementos adicionales. El Email Marketing es la herramienta que
mejor adaptara los diferentes formatos a las necesidades del receptor de la informacion.

5.5. PERSONALIZACION

Las plataformas de Email Marketing permiten personalizar los envios, consiguiendo de esta manera que los receptores se
sientan mucho mas identificados con el mensaje, lo que asegura el éxito de cualquier accion y reduce decisivamente el coste
por impacto, puesto que elimina los costes derivados de los envios no efectivos. Las campafias de Email Marketing pueden ir
dirigidas de forma totalmente personalizada a los destinatarios, tanto en los asuntos de las campafias como en el contenido
de las mismas.

5.6. UN MEDIO DE COMUNICACION DIRECTO

En el email, al tratarse éste de una herramienta de comunicacion personal en la mayoria de los casos, el receptor del mensaje
siempre es el destinatario objeto de la comunicacion. Otros medios no evitan el tener que pasar invariablemente por filtros
que no permiten o retrasan la recepcion de la informacion dirigida al destinatario correcto.

5.7. SIN LIMITES EN EL VOLUMEN DE INFORMACION
El tratamiento digital permite que el volumen de informacion que envia a sus receptores deje de ser un inconveniente y
ademas hace que esta informacion sea estructurada de tal forma que su lectura sea intuitiva y muy manejable.

5.8. INVERSION MiNIMA
Las empresas no necesitan grandes inversiones para poner en marcha una campafa de Email Marketing puesto que este
método:

N Elimina los costes fijos de realizacion
N Reduce hasta los niveles mas bajos el coste por impacto

A Permite conocer y manejar los gastos previamente de manera ajustada, con lo que el control de la inversién es total

5.9. UNIVERSAL E INSTANTANEO

El Email Marketing da la posibilidad de contacto inmediato con cualquier parte del mundo pudiendo manejar cualquier
peculiaridad sin tener en cuenta los condicionantes distintos de cada pais (complejidad de gestion de la comunicacion por las
multiples tarifas, medios a utilizar, modos de transmision y sobre todo la gestion de tiempos de recepcion de las comunica-
ciones). Es un atributo esencial del correo electronico, que se pone al servicio de los propésitos del marketing directo. No hay
ningln otro medio que posibilite la universalidad a un coste tan extraordinariamente bajo.

5.10. MEDIO NO INTRUSIVO

Recibir una comunicacion deseada hace que ésta no sea intrusiva, siempre que se siga una de las reglas de oro de la nueva
comunicacion online: los envios Unicamente se realizan a aquellos receptores que asi lo desean y sobre la tematica de su
interés. Si esto es asi, el éxito de sus campafias esta asegurado. Pero ademas elimina el coste de envios inttiles y aumenta el

retorno de inversion de sus acciones de marketing.

iITH instituto tecnoldgico hotelero www.ithotelero.com

5.11. ABRE ViAS DE DIALOGO CON LOS RECEPTORES DE LAS CAMPANAS

Realizar un pedido, actualizar una garantia, elevar una queja, responder a un formulario, solicitar informacion de un producto
o servicio o solicitar la baja de envios, son tareas diarias con altas probabilidades de error debido a distracciones, o incluso
negligencia, por la no sistematizacion del trabajo.

El Email Marketing permite tiempos de contestacién inmediatos o, al menos, mas rapidos y comodos. La contestacién esta a
un simple clic de raton.

5.12. POSIBILITA UNA MEDICION EFICAZ DE RESULTADOS
Las plataformas de Email Marketing, al utilizar Internet y contenidos digitales, permiten seguir con total exactitud y en tiempo
real los resultados obtenidos en cada campafa.

Los resultados obtenidos nos permiten saber quiénes han leido nuestro mensaje, qué emails son erréneos, quién se ha dado de
baja, dénde se ha hecho click y cuantas veces, etc. Toda esta informacion puede ser exportada para su posterior tratamiento
e incluso se puede utilizar para campafias posteriores.

19
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6. Aspectos a tener en cuenta en
el Email Marketing

6.1 PRIVACIDAD

N No se deben enviar campafas a contactos que no nos han dado permiso para hacerlo. Cuando se realizan envios
a contactos que no han solicitado esa informacion, esos emails son considerados como Spam.

N Por otro lado estan los envios permitidos, que a diario se lanzan a los clientes que han dado su permiso para recibir esa
informacion. Esta es la mejor manera de conseguir clientes fieles, y que la empresa aumente su valor de marca y su buena
relacién con los contactos.

N Aunque no tengamos el permiso expreso del contacto para poder enviarle comunicaciones, si éste ha sido cliente nuestro
también podremos hacerlo sin quebrantar ninguna ley.

A Para optimizar una base de datos existen tres procesos:

1. Opt-in: El contacto da permiso expreso para que se le puedan enviar comunicaciones. Para ello serd necesario
que dicho contacto haya autorizado una cldusula en la cual da permiso expreso para recibir comunicaciones. Poder
demostrar que un contacto ha sido o es cliente nuestro también nos optimiza la bbdd aunque no tengamos la autorizacion
por escrito.

2. Doble opt-in: El contacto da permiso para que le podamos enviar comunicaciones; en ese momento se le envia un
email o sms de confirmacién de datos y el contacto confirma que los datos son correctos y que esta interesado en
recibir informacion. Es el més recomendable. De esta forma se asegura que el email o movil facilitado es real,
consiguiendo asi una “doble” confirmacion.

3. Opt-out: El contacto no ha dado permiso para que se le envien comunicaciones; al contacto se le pide que de
permiso para mandarle comunicaciones o que se dé de baja. Es el menos recomendable, incluso puede ser considerado
como SPAM.

Aspectos legales
Existen unos aspectos legales que se deben tener en cuenta tanto para el proceso de captacion de direcciones como para el
envio de campafias:

N Directiva 2002/58, de 12 de julio de 2002, sobre privacidad y las comunicaciones electrénicas.

N LaLey 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de Comercio Electrénico (LSSI, http:/Issi.es).
A La Ley Organica de 15/1999, 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal (LOPD, https://agpd.es).

N Tener en cuenta la Ley CAN-SPAM de Comision Federal de Comunicaciones de EE.UU (http:/www.fcc.gov).

N Siempre que enviemos comunicaciones la posibilidad de darse de baja tiene que estar visible, y ésta tiene que ser sencilla y gratuita.

21
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6.2 BASES DE DATOS

Una base de datos es una lista o fichero de informacion que suele compartir un mismo criterio entre todos los contactos;
generalmente son clientes o potenciales clientes de una misma empresa. Las bbdd que se utilizan para realizar comunicaciones
tienen que llevar, al menos, un dato o campo que nos permita comunicar con los contactos, ya sea un email, un mévil, un
teléfono, fax, o direccién postal.

Para realizar campafas de Email Marketing, hara falta una bbdd que al menos contenga el campo “email”. El resto de los
campos no nos serviran para realizar Email Marketing, pero si nos facilitaran la labor, pudiendo personalizar los envios o
segmentarlos en funcién de los datos que tengamos de cada contacto.

Para crear una bbdd tendremos que tener muy en cuenta el hecho de contar con el permiso del cliente. A partir de este con-
sentimiento expreso debemos conseguir el email de contacto. Los demas datos que podamos obtener de nuestros contactos
seran muy practicos para poder realizar envios mucho mas segmentados y mas focalizados. En una campafia, cuanto mas
segmentados y personalizados sean los mensajes a los clientes, mayor probabilidad de éxito tendra dicha campaiia.

Para poder generar una bbdd existen varios métodos. Métodos tradicionales como el teléfono o el correo postal, Cupones
fisicos, BBDD de terceros, Formularios electronicos (Leads) a través de nuestras propias webs, o Redes Sociales.

Ademas de estos métodos, para engrosar las bbdd propias se pueden utilizar ferias, seminarios, eventos, catélogos,...,
donde mediante el trato personal o incluyendo tarjetas de visita se podran sumar nuevos contactos a la bbdd.

6.3 DISENO DE UNA CAMPANA

6.3.1 Objetivo de la campaiia
Como cualquier accién, el primer paso a la hora de disefiar una campafa es determinar el objetivo claro, concreto y mensurable
que se pretende alcanzar.

Difusion de marca, venta directa, fidelizacion, etc son objetivos perfectamente alcanzables, pero cada uno de ellos requiere
de un mensaje, formato y contenido distinto.

6.3.2. Destinatarios

Una de las grandes ventajas de una base de datos en formato digital es la capacidad de filtrado de datos, que nos permitira
seleccionar de forma rapida y sencilla los destinatarios correctos para conseguir el objetivo de la campafia; sin embargo, uno
de los grandes retos es disponer de una base de datos bien estructurada, para asi poder realizar todos los filtrados que se
deseen y obtener un listado preciso de los correctos destinatarios del mensaje.

Ala hora de seleccionar a nuestros destinatarios, una de las grandes ventajas que ofrecen las plataformas de Email Marketing
estriba en la posibilidad de realizar los envios en funcion del comportamiento de nuestros contactos en campaias pasadas,
pudiendo, por ejemplo, enviar un email solo a aquellos que abrieron un determinado email, o a los que pincharon en un
determinado enlace, o a los que no abrieron, etc.

6.3.3 Personalizacién

De igual forma que una base de datos permite el filtrado por cada uno de los campos existentes, también nos permite tratar
cada uno de dichos campos a nuestra conveniencia. Aprovechando esta funcionalidad, podemos personalizar las campafias
para que el destinatario se sienta “mimado”, Unico, no uno mas entre la masa como ocurre con los envios de mensajes
masivos e impersonales. Esta personalizacion la podemos emplear en el asunto, en el pie, en el cuerpo o encabezamiento del
mensaje.

6.3.4 Formato

El email permite el envio de mensajes en dos formatos, texto y HTML (formato utilizado para el disefio Web). Si bien el texto
es lo mas sencillo y seguro, no permite disfrutar de las grandes ventajas que si permite el HTML, como son la personalizacion,
disefio o seguimiento de resultados .

iITH instituto tecnoldgico hotelero www.ithotelero.com

Sin embargo, el HTML permite enviar mayor cantidad de informacion, permite una total flexibilidad a la hora de disefiar
graficamente la campafia, y podemos incluir enlaces a cualquier tipo de fotos/imagenes, videos, archivos, animaciones en
flash, etc., ademas de permitir el estudio de todos los resultados gracias a la tecnologia Web.

6.3.5 Resultados

La ventaja del email es que los resultados del envio de las campafias se obtienen de manera automatica, rapida y sencilla.
En tiempo real se pueden monitorizar los resultados de todos los envios, lo que permite reducir también los tiempos de
reaccion.

6.4 MOMENTO ADECUADO PARA ENVIO DE LAS CAMPANAS

El momento exacto en el que enviar las campafas es un aspecto fundamental. Se debe tener en cuenta los diferentes usos y
costumbres de los usuarios con el correo electronico para alcanzar unas mayores tasas de éxito.

Asi pues, el mejor momento para enviar las campafas dependera del plblico objetivo al que nos dirigimos:

A Si, por ejemplo, nos dirigimos a profesionales, lo l6gico seria enviar la campafia de martes a jueves. Los fines de semana
es muy probable que los contactos no estén delante del ordenador; los lunes los contactos vuelven del fin de semana y
normalmente al llegar a la oficina lo primero que tendran que hacer sera borrar sus correos basura o spam y los viernes
es el momento de pensar en el fin de semana y no de responder a comunicaciones publicitarias, por lo que no deberiamos
enviar nada de viernes a lunes.

N La hora de envio deberia ser de 11:00 a 13:00; esto se debe a que a primera hora los contactos han podido no llegar ain
a sus puestos de trabajo, y légicamente, cuando llegan, lo primero que hacen es borrar su spam. Como muchos
profesionales no trabajan por la tarde, consideramos que la hora limite para realizar un envio son las 13:00 h.

N En caso de que la campaiia sea via SMS, la hora y el dia de envio no importan demasiado, siempre y cuando el envio no
llegue mas tarde de las 22:00 para respetar el horario de descanso. Deberiamos procurar que los dias de envio sean dias
laborables, ya que recibir un sms publicitario o de informacion general de una empresa durante un fin de semana podria
resultar molesto.

A Si, por ejemplo, nos dirigimos a estudiantes, las reglas del envio de emails cambian considerablemente. Los dias de envio
no son relevantes porque, por lo general, todos los estudiantes se conectan a Internet a diario, pero las horas son
completamente distintas. De 11:00 a 13:00 todos los estudiantes suelen estar en clase, por lo que la hora apropiada de
envio es por las tardes a Gltima hora e incluso a partir de las 21:00

N Enviar un email a un estudiante durante el fin de semana puede ser lo mas légico.
La conclusion sobre dias y horas de envio es que no existe una formula exacta. Cada empresa debe analizar al publico al
que se dirige y, utilizando el sentido comun, realizar la campafia de Email Marketing en el momento que considere que las

probabilidades de que el contacto esté en frente del ordenador sean las mas altas.

Nunca debemos olvidar que los usuarios tienden a tomarse unos minutos en borrar su spam, como es practica habitual al
conectarse a Internet por primera vez en el dia.

6.5 MEDICION DE RESULTADOS SEGUN LA PLATAFORMA ANALIZADA MDIRECTOR
Como ya se ha expuesto anteriormente, las herramientas de Email Marketing permiten seguir con total exactitud y en tiempo
real los resultados de las comunicaciones enviadas, asi como el tratamiento y tabulacién de los resultados automaticos para

su analisis.

Los resultados de las campafas de Email Marketing son 100% medibles, ofreciendo informacion tan valiosa para la valoracién
del éxito de una campafia como:

23
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A Numero de envios: Indica el nimero total de usuarios tnicos a los que se les ha enviado la campafia.
N Apertura neta: nimero de usuarios Gnicos que han abierto una campana.

N Apertura bruta: nimero total de aperturas de una campafia. Se calcula sumando todas las aperturas de todos los usuarios,
aunque éstos la hayan abierto varias veces.

A Sin abrir: indica el nimero total de usuarios tnicos que no han desplegado o abierto el mail.

A Fallidos: indica el nimero de envios que no han llegado a su destinatario. Estos fallidos se gestionan de forma automatica,
de tal forma que la plataforma eliminara todos aquellos emails que no existan.

N Analisis de los fallidos temporales: buzén lleno, error de red, detectado como spam,...

N Andlisis y eliminacion de los fallidos constantes: emails que no existen, que estan dados de baja o cuyo dominio es
incorrecto.

A Clicks netos: niimero de usuarios tnicos que han clicado en alguno de los enlaces de la campafia.

N Clicks brutos: nimero total de clicks de una campana. Se calcula sumando los clicks de todos los usuarios, aunque éstos
hayan pinchado varias veces en un mismo enlace.

N CTR (Click Through Rate): Porcentaje de clicks en funcion del nimero de envios realizados.

) CTOR (Click Through Open Rate): Porcentaje de clicks en funcion del nimero de aperturas obtenidas.

24 A Bajas: indica el nimero de usuarios que han decidido no volver a recibir comunicaciones del mismo remitente. Las bajas,
al igual que los fallidos, también se gestionan de forma automatica. La plataforma no permite volver a realizar campafas
a usuarios que se hayan dado de baja con anterioridad.
A Informacién por contacto Gnico: permite un completo sequimiento por dias y horas desde el momento que dimos de alta
a un contacto hasta el dia de hoy.
N Seguimiento por enlaces: nos aporta como se comportan nuestros contactos en distintas campafas con el mismo tipo de
enlace para poder estudiar nuestras creatividades y poder mejorar su efectividad.
Todos lo resultados se pueden exportar a Excel o CSV para su posterior analisis, y a su vez toda la informacién numérica y
porcentual saldra reflejada en una completa hoja de Excel.
La plataforma analizada permite ademas:
) Dar acceso a nuestros compaiieros con distintos perfiles para que tengan acceso a unas funcionalidades u otras.
N Crear tantos grupos de envio como necesitemos.
A Volcar automaticamente informacion a la plataforma desde los formularios de las webs de los hoteles.
A Enviar automaticamente emails o sms de agradecimiento o de confirmacion de reserva cada vez que un contacto rellene
un formulario dentro de la web.
A utilizacion de plantillas predisefiadas para no depender de un departamento creativo.
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N Poder disefiar una creatividad en html con un sencillo e intuitivo gestor de contenidos muy similar al que todos
manejamos en Word o Power Point.

N Gestiona automaticamente duplicados.
A Analiza los errores de sintaxis de los emails de las bbdd.

A Permite duplicar campaiias.

25
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7. Casos practicos de estudio “Optimizacion de
recursos a través del uso de plataformas

de Email Marketing”.

Hotel Auditorium y hoteles Magic Costa Blanca.

7.1 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Si bien las comunicaciones con los clientes via email no son nada nuevo en el sector hotelero, si es cierto que en no pocos hoteles
hoy en dia, bien sea por falta de informacién, de formacion o de recursos econémicos, todavia no estan utilizando una plataforma

y 4 |
de Email Marketing para automatizar y mejorar el proceso de comunicacion con los clientes, con objeto de ofrecerles informacion
a S O S r a ‘ I ‘ O S sobre promociones, descuentos, o cualquier otra noticia de interés para ellos.
|
- El objetivo del proyecto es, por tanto, valorar las ventajas que supone la utilizacién de una plataforma de Email Marketing para

automatizar los envios masivos de mensajes a los clientes.
/] [ [ [ Y 4 Y 4
Optimizacion de recursos a través del
1. Elaboracién del Informe de gestion del proyecto y bisqueda de los colaboradores en base a los criterios definidos.
u S O d e p | at afo rm aS d e Em a i | M a rketi n g n 2. Seleccion de las empresas hoteleras participantes que cumplen con los requisitos establecidos.
[ ]

3. Desarrollo del proyecto.

7.2 FASES DEL PROYECTO

El proyecto se ha estructurado en 6 fases:

4. Evaluacion y andlisis de los resultados obtenidos.

H Ot e | A u d It 0 rl um y h Ot e | es M a g | C C OSt a B | anca. 5. Publicacion de caracter divulgativo que recoge los resultados y principales conclusiones del estudio.

6. Desarrollo de acciones de marketing y comunicacion para dar a conocer la publicacién desarrollada y los resultados del proyecto.

7.3 EMPRESAS PARTICIPANTES

INSTITUTO TECNOLOGICO HOTELERO

El ITH es un centro de innovacion y tecnologia, creado por la Confederacion Espafiola de Hoteles y Alojamientos Turisticos (CEHAT),
cuyo principal objetivo es impulsar la competitividad y sostenibilidad del sector hotelero, promoviendo y participando en la aplicacion
de la innovacion y las nuevas tecnologias a los negocios hoteleros con objeto de aportar ventajas competitivas que redunden en
la mejora de la calidad, la eficiencia, la rentabilidad y la sostenibilidad de las empresas hoteleras.

MDIRECTOR
MDirector es una plataforma de email/sms marketing, desarrollada por Antevenio, que permite a las empresas comunicarse con
sus bases de datos de clientes internos y externos a través de email y sms.

ANTEVENIO

Es la empresa espafola lider en el sector de la publicidad online y el marketing interactivo con mas de 14 afos de experiencia.
Ofrece una amplia gama de servicios de publicidad, respuesta directa y marketing relacional para anunciantes.
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Empresa constituida 100% con capital espafiol que cotiza en bolsa, concretamente en el Alternex (NYSE de Paris), y que cuenta
con oficinas en Madrid, Barcelona, Paris, Milan, Londres, Buenos Aires y México DF.

HOTEL AUDITORIUM, MADRID
Hotel de ciudad situado en las inmediaciones del Aeropuerto de Barajas con 870 habitaciones, enfocado al cliente corporativo y
con servicio integral de organizacién de eventos para empresas.

CADENA MAGIC COSTA BLANCA, BENIDORM
Cadena hotelera situada en la Costa Blanca, que cuenta con 4 hoteles ubicados en Benidorm enfocados al Sol y Playa, y 2 hoteles
Boutique también situados en Benidorm enfocado a un segmento mas reducido.

7.4 METODOLOGIA
La muestra de hoteles participantes en el proyecto tienen las siguientes caracteristicas:

a. Hoteles vacacionales y urbanos

b. Categoria: 3 estrellas o superior

c. Hoteles que cuentan con departamento propio de Marketing

d. Hoteles que previamente realizaban campafias de Marketing Directo
- Con una plataforma implantada previamente
- Sin una plataforma implantada previamente

Una vez definidas las caracteristicas de los hoteles, se realizaron diferentes acciones de comunicacién y marketing para conseguir
la participacion de dos hoteles que representaran el segmento urbano y vacacional de sol y playa.

Una vez confirmados los hoteles, se envié la documentacion del proyecto a los responsables de cada empresa participante, asi
como la peticion de los datos necesarios para las visitas personalizadas previstas.

Se realizaron visitas a las instalaciones por parte de MDirector-ITH para orientar al hotel en la implantacion del sistema. Las
visitas estuvieron apoyadas por el Director General de MDirector, quien superviso la parte mas operativa junto al responsable de

Marketing electrénico que utilizaba la plataforma por primera vez.

Se realizaron sesiones de formacion al personal de los departamentos de Marketing de ambos hoteles por parte de MDirector
para que se familiarizaran con la plataforma.

Se realizd un asesoramiento por parte de MDirector en el disefio de las campafias a enviar, interviniendo en el disefio gréfico y
técnico de la campafia, asi como del momento dptimo para lanzar la campafia.

Los datos obtenidos de las primeras campafias enviadas se estudiaron y se obtuvieron conclusiones.
Se realiz6 un seguimiento telefonico a los hoteles participantes durante el proceso de disefio de la sequnda campana.

Se realiz6 un asesoramiento personalizado a cada hotel en el disefio de la sequnda campafa, teniendo en cuenta los resultados
obtenidos en la primera campafia enviada.

Los datos obtenidos de las segundas campafias se unieron a las conclusiones de las primeras visitas y permitieron de esta manera
las conclusiones finales y con ello elaborar el presente estudio.
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7.5 RESULTADOS OBTENIDOS
HOTEL AUDITORIUM

ANTES DE USAR LA PLATAFORMA DE EMAIL MARKETING DE MDIRECTOR

Inicialmente, el Hotel Auditorium contaba con una herramienta de multienvio de emails a través de la cual realizaba las acciones
correspondientes al Email Marketing. Ademas cuenta con una base de datos registrada en su propio CRM.

Aun disponiendo de los dos elementos basicos para ejercer las acciones correspondientes, se encontraban con una serie de
problemas dificiles de sortear:

A) La base de datos no estaba depurada, por lo tanto, no era fiable.

A) No disponian de un sistema para poder segmentar de una forma clara y precisa.

A) No tenian medios para poder generar newsletters en HTML.

o) La herramienta que se utilizaba para el multienvio tenia una baja usabilidad a la hora de crear bases de datos segmentadas.
Al principio permitia importar una base de datos de una sola vez, pero ante la necesidad de afadir mas contactos a esa base de datos

solo permitia hacerlo de forma manual, es decir, de uno en uno.

A La herramienta de multienvio solo ofrecia informes acerca de las aperturas y de forma limitada, es decir, indicaba si el destinatario
habia abierto el envio, pero no ofrecia datos sobre aperturas netas y brutas, falseando asi los resultados obtenidos.

N Elsistema de generacion de plantillas del que disponia la herramienta era limitado en cuanto a cdigo y resolucion de las imagenes.

CON LA PLATAFORMA MDIRECTOR 29

Una vez realizada la formacion necesaria, probada y testada la plataforma de multienvio que ofrece MDirector, se comprobd que
hasta ese momento carecian de informacion después del envio de las campaias, por lo que no se aprovechaba el potencial de la
comunicacion directa con los clientes.

Con la plataforma de multienvio de MDirector, se consiguié disponer de las mismas funcionalidades que tenian antes y ademas:

A) Pudieron segmentar de forma clara y concisa en la propia herramienta, que ofrecia fichas completas de clientes con tipos de
datos que contemplan hasta el mas minimo detalle.

) Realizaron plantillas de newsletters mucho mas profesionales y atractivas de las que disponian hasta el momento.

A) Construyeron una base de datos con mejor informacién, mas estructurada, y en la que pudieron ir afiadiendo contactos a las
diferentes bases de datos segmentadas de forma mdltiple, es decir, no fue necesario afiadirlos de uno a uno.

o) El sistema de informes es muy completo y ofrece todos los datos y estadisticas sobre el comportamiento del usuario con
la comunicacion recibida.

&) El sistema informa de las bajas y de la voluntad de los clientes de eliminar sus datos de la base de datos, pudiendo hacerlo
de forma automatica sin preocuparnos por el proceso.

Cuando se procedio a importar los contactos, el sistema detectd los errores y el origen de los mismos, ofreciendo
la posibilidad de corregirlos antes del envio.

&) Con la informacion que se obtuvo a través de la plataforma, se pudo analizar cada campafia, tomar decisiones para las
siguientes, corregir errores y disponer de datos fiables para analizar si la campafa efectivamente result6 un éxito.
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Los datos obtenidos en las dos campafias llevadas a cabo por el Hotel Auditorium utilizando la plataforma MDirector han sido

los siguientes:

12 Campana para promocionar el uso del Hotel Auditorium como centro de negocios:
“EVENTOS Y CONVENCIONES EN EL HOTEL AUDITORIUM" (19-10-2010).

EL HOTEL PERFECTO

L = : PARA TU CONVENCION EN MADRID

" El Hotel Auditérium Madrid posee 59 salas de reuniones
Hﬂtﬂl lf'-lld itornum diferentes, destacando nuestro auditorio con capacidad

para 2200 personas. Ociorum es nuestro programa Afterwork.

30
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Datos generales de la 1? Campafa:

I'TF) Everics ¥ Convencionss on el Hotsl Ausditorium CHYIOG | APCRTURA NLTA | APCRATURS DRUTA | SiN AQDRIR | FALLIDOS | CLICHS MLTOS | CLICHKS DRUTOS | DAJAS
* Campana Email: CONVENCIONES

REGUMIN O HFORME B

Ervvisdos =t
Tipo Emall e
Apariurs B ]

Fecha de Envio 2010-10-19 13:38:00 —_—

= = Sin Abeir

Emios 52 (o —

- = Falidas )

Aperura Neta 193 | 19,.46% (&

= frss Birud

Sin Abrir 128 & deinko o

Fallidos e ] LT: Chcke Melos :

Apertura Bruta 410 3 il iy

- - [} 5000 10000 15000 20000 25000 30000

Clicks 18 Len

Clicks 18 3 — y

= = b!-i-'r“”f‘-'**ﬁ':?j

Bajas 0 La — S

Wer desghiae por inks

-

= EXPORTAR INFORME /D mdir ecTor con

A Y] Campana enviada a 992 contactos.

N Apertura neta (n° de usuarios tnicos que han abierto el email) de 193 contactos, es decir, casi un 20% de apertura neta.
N Apertura bruta (suma total de todas las aperturas de todos los contactos) de 410.

N Se detectaron 71 emails fallidos, casi un 10% de emails (La limpieza de email fallidos la realiza la plataforma de forma automatica).

) Hubo 19 clicks netos, lo que supuso que el CTOR (ratio de clicks en funcién del n® de aperturas netas) fue del 10%. El 10%
de los contactos que abrieron el email se interesaron por la oferta.

N Hubo 0 bajas (Indicador claro de que la informacion era esperada = Fidelizacion de clientes).

Detalles de la Campafia -1

Evantos y Corvancionas an o Hotel Auditorium LHVIQS | APCRTURA NCTA APCRTURS DRUTA | SIMADRIE | CALLIDOG  CLICKS NETOS | CLICKS DRUTDS | DAJAS
) Campana Email: CONVENCIONLES
Tipo Emmail )00 |0
Fecha de Ermmc 20101019 13:38:00 12 [155%948 i
Ermvins 997 1] VSIS 000% 000
BApariura Nela 193 | 19,46 [
Sin Abrw 728 [}
Fallidos 71 3
Apertura Brula e [
19 3
Clicks Brulos 19 Bl [2-magan w —r " 152
Blajas 1] ir} Y g
Vi dusylose por links o — 172
Agrupar por el ks Bu eriura = 0 W
EMPORTAR INFORME 0 ! 2 3 4 5 5
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22 Campana para promocionar el uso del Hotel Auditorium como centro de ocio.
“HOTEL AUDITORIUM. EL OCIO INTEGRADO EN UN HOTEL" (19-10-2010)

OC | OR | U M :Q:iﬂrm

RELAJATE DESPUES DE UN DURO DiA DE NEGOCIOS

El Hotel Auditdrium Madrid posee 59 salas de reuniongs
diferentes, destacando nuestro auditorio con capacidad
para 2200 personas. Ociorum es nuestro programa Afterwork,
gue incluye oferta deportiva, varios bares y restaurantes.
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Datos generales de la 27 Campafia:

Delalles de la Campaiia ]

@ Hobel Aenfiborivm, Fl oo irdegraho e un ol [ ENYIRE ir"rPEHTl.'H.ﬁ HETA | APERTURA BRUTA | SIH ABRIR Iﬂ“].l.lli"i‘ﬁ CLICKS HETOR | CLIGKE BHUTDii Bishing

Campaiva Email; OCI0 -

RESUMEN DE BEORME: GRAFICO DE MFORME:
r ~

Ernviacos | 3424
Tipax: Frail -
LT T T R —
Fecha de Ermao. 207070799 13000
_ Sin Arr ] 2812
Erving: 3424
Falidos ) ¥55
Apertura Meta: A% | 13,32% &
Sin Abrir 2611 S s
]
Falhdos: 145 -1 £ Ahe 5
Clcks Brubos s

Apertura Bruta: 1087 [&

Clicks Natas: a5 B ] 5000 10000 15000 20000 25000 30000

Clicks Brutos. b (& -

K % % 10,37%
Bajas: 0 G . T6.31% 13,32% 10 STh]
[ ]onaser [ |anedss [ ] Fasaas

[“r_ ........... p& ....... )

N & 3
molirecTor,

B [ ewormrwrorwe | 2 —

Y] Campanfa enviada a 3.424 contactos.

N Apertura neta (n° de usuarios tinicos que han abierto el email) de 456 contactos, es decir, ligeramente superior al 13% de apertura neta.

AY] Apertura bruta (suma total de todas las aperturas de todos los contactos) de 1.097.

34 N Se detectaron 355 emails fallidos, por encima de un 10% de emails. (La limpieza de email fallidos la realiza la plataforma

de forma automatica).

N Hubo 96 clicks netos, lo que supuso que el CTOR (ratio de clicks en funcién del n° de aperturas netas) fue del 21%. El 21%
de los contactos que abrieron el email se interesaron por la oferta.

N Hubo 0 bajas (Indicador claro de que la informacion era esperada = Fidelizacion de clientes).

]

Detalles de la Campafia
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| 6 |Informe General
|
7 NOmero Yo
|
8| Envios 3424 100.00%
|3 Abiwrios 456 13.32%
| 10 Sin Abrir 2613 6.31%
| 11 Bajas i] 0.00%
|12 Fallidns kL1 10,37%
|13 Dienvselin 164 46 0%
4 No pxista 1] 0,00%
|1_!' Deshabilitads 0 0,00%
|16 Relay 0 0,00%
Eiid Spam 127 35.77%
|18 Politica 48 13.50%
| 19 Riouting 1 0,00%
| 20| Lieno ] 1,13%
i Clicks Unicws 96 280%
Clicks Biulos 98 2.86%

il sl

> Detalle del Excel con los datos numéricos y porcentuales de “General” de la campaiia realizada. Desglose por datos
generales, por aperturas, sin abrir y bajas.

Coste por accion: 200¢€ (+IVA)

Teniendo en cuenta que la mensualidad de uso de MDirector para gestionar hasta 5.000 contactos y poder enviar hasta 15.000
emails al mes es de 200€/mes (+IVA), el coste de las dos campafas de Email Marketing realizadas ha sido de 100€ (+IVA) por
campana. Si se hubieran realizado tres campafas en vez de dos, el coste por campaiia se hubiera reducido a 66€ (+IVA).
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> Detalle del desglose de las estadisticas por enlaces
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Analisis de los resultados obtenidos.

En el caso del Hotel Auditorium, al disponer previamente de una herramienta de envio de mails, se pudieron analizar mas
claramente las ventajas de la incorporacion de la plataforma MDirector. Las ventajas han sido, tal y como nos ha transmitido el
responsable de Email Marketing Rafael Martinez, las siguientes:

A Ahora disponemos de datos exactos y en tiempo real del comportamiento de nuestros clientes respecto a
las comunicaciones que les enviamos.

N Tenemos mayor capacidad para adaptarnos a las necesidades concretas de nuestros clientes en funcion del interés
que han mostrado en las informaciones recibidas por mail anteriormente.

N Automatizacion de un proceso que antes era manual y que requeria de mucho tiempo de ejecucion, pues habia que
seleccionar los remitentes a mano, y los servidores habituales no permiten enviar un mail a mas de 50 destinatarios
alavez.

A Teniamos que destinar exclusivamente a una persona a gestionar cada campafia, algo que ahora podemos hacer en
simplemente unos minutos.

N En definitiva, hemos integrado esta plataforma en nuestras estrategias comerciales y esperamos seguir sacandole cada
vez mayor partido gracias a la informacion que nos proporciona sobre nuestros propios clientes.

ITH instituto tecnoldgico hotelero www.ithotelero.com
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HOTELES MAGIC COSTA BLANCA

CON LA PLATAFORMA MDIRECTOR

A En el gestor de contenidos se implementaron automaticamente los codigos de impacto con un determinado formato
(links, baja, lectura en web, etc.). El Comercial o gestor de Reservas no tuvo que introducir ningun cédigo.
Sélo tuvo que preocuparse del disefio del mensaje y del texto.

N Se cre6 la campafia en la plataforma.

) Se cred el mensaje personalizado importando el html ya generado en el Gestor de Contenidos.

A) Se seleccionaron las listas de Marketing a utilizar.

) Se programé el envio.
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12 Campania dirigida a mayores de 55 afios: “Promocion Especial Mayores 55 afios” (27/10/2010)

Especial Mayores 55 afos. Sdlo 29, 95€ al dia

Tu tambien tienes derecho a descansar
Magic Costa Blanca
ts ofrece para escoger donde prefisras

TS v aciond-S &n Banidom y Gandia poidin S6run privikegd para §

e & descansar desde Wn 2o 29, 404 par pergona v dia % en Pendidn Cormplels & roeskos eslablecimianlos
i ¥

Esta promocidn @S wilids resendanss T noches minime @ it 125 bebidas én s
reslaurantes.

Para o5 disiesss astablocmientas cansultar disponibibdad, v qua 0% pracies varkan Segin la Techa

HAZ T RESEENA Te wsprames

Biervenido al Mundo Magic de fus Vacaciones

y ademas ...

Apuntate W red de Amigos Maglcos!

Apuriale 8 megicamigos, Is red social de chanbes, smigos ¥ empabizantes e Magic
Costablanca. Comrsa con olnes clentes, compane ©otos, wieos y mucha dwversion]

Wan @ drearies con noscing. e ¢EDBrAMOE

Siguenos en FACEBOOK]!
Sigue todas nuesira novedades an FACERQOK] Mo e ko pierdas!!

Do bodis ruelees nodedes an FPACEROOK

4L Conoces nuesires nuevos Tour Viduales?

T imilamos & un Paseo Virual de 3507 por nuestios algpamientos. Esperamos que
disfntes dal pasea

W g sl y COnoce noeElos sloiemienlos

Hoteles Magic Costa Blanca 3§
‘Cambia U3 destings habualas. POl ©f GESCANED qua MECEEAS.
[Disinaia da LARS VECRCIONES COMO 18 MEeos carca dal mar,

> Diseiio realizado por el equipo creativo de Hoteles Magic Costa Blanca
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Datos generales de la 17 Campafia:

‘Dlhﬂlns du la Campania e
@ Promocion Fapecisl Magores 55 aflon EHVIDE i."l"h“f'.'ﬂ.l“l HETA  AFERTURA HR'."IFIE EIHARHIR %F."LUVU‘E CRIGHE NETOE | CLICHS HH'.'“.'Ei -TNE
Campaia Email: Mayores 55 afios..
RESUMEN D6 IFURME: GRG0 DE HFORME
) [Erveiacho | B
Tipo, Email g =y
Fecha de Emmo: 20101027 11:00:00
Envios: 5301 i i ) 378
Apertura Neta, 493 19,30% i o ————Ro
Sin Abrir. 3378 i} Apectuns Buth. e 459
Fallidos: 1130 ] Cicks Netos. J 5
Apertura Bruta: L] & Chcks Brudos J °0
Clicks Metos: G5 il 0 SN0 00 IS0 2000 2S00 S
Clicks Brutos: G I
Baae ° 5 B3,72% 8,30%
o [ Jonatar [ ]asedos
i o -

N Campafia enviada a 5.301 contactos.
N Apertura neta (n® de usuarios unicos que han abierto el email) de 493 contactos, es decir, un 9,3% de apertura neta.
N Apertura bruta (n° de usuarios tinicos que han abierto el email) 888 .

N Se detectaron 1.430 emails fallidos, un 27% de emails. Si no hubiera habido fallidos, la apertura neta habria pasado

40 del 9,3% al 12,7%. La plataforma limpia automaticamente los fallidos, por lo que los ratios de apertura van mejorando
envio a envio.
A Hubo 65 clicks netos, lo que supuso que el CTOR (ratio de clicks en funcién del n° de aperturas netas) fue del 13,1%. El 13,1%
de los contactos que abrieron el email se interesaron por la oferta.
N Hubo 0 bajas. (Indicador claro de que la informacion era esperada = Fidelizacion de clientes).
|D=u|l=5 de la Campafia =
[ | | | | |
Fromoeicn Espacial Muyoras 55 afios |um51a|mr_uuaﬂm APLETURA RUTA | SIH ADRIR | FALLIODS | CLICKE NOTOG | CLICKS ORUTOS DAJAS
Campana Email: Mayores 55 anos..
RLCGLMCH 0T BFORME: DESGLOSE POR LIS Tolal 13
W' 4 URL EWV APE
Tipo: Email 1 | geon ema=scon EMar: san | am
Fecha de Emmo. 2010-10-27 11:00:00 2 |l bewsletier=4sidomaesan S| e
Ermios. 5301 Ml | 3 |8 eorcmocconsapan com s | am
Apariura Mela, 493 ] 9.30% | 4 | I oteamagictenicin com s | am
Sin Abrir, 3378 G| | 5 |5 noteanaoicemsbenigom com s | ags
Fallidus; 1430 G| | & |5 notcanencvssz com san | am
Apurtura Brula, 888 | 7 |8 ewseteresrmigomaesan s | ags
Clicks Melos. 65 ]
Clicks Brutos. 86 s Chek Netos 3 Efso o) D49
Blajas: 1] B8 Crdficade % de clicks
Cocla 100 srvios | Chcke Metog x Aperfura | 827
i e bz
[meHS] Cheks Brutos B o) 0,81
3 — [ Agrugar por wrl -] Chcks Bouloy x Aperiura ] 6
¥ | Ex,oRTARINFORME R PR e e e
> Detalle del desglose de las estadisticas por enlaces
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campaign_ 30712 report-1.:ds [S&la lecwral [Mada de compatibilidad] - Micrasoft Excel - = x ]

W -2 x|

E - [
I A
Ordenar  Buscary

|| 2= ¥ tittrar = seleccionar -
Moddficar N

\E#'ﬂ;]‘
| Inido | Insetar  Diseiodepsgine  Formulss  Dates  Revisar Vil Acobal
™ | ZpGeneral - [l Formato condiconal -
55 Dar formate como tabla ~
=} Estilos de celds -

Estilos

A Jio_ -]

Mok s-|@- A

| & [Informe Abiertos
7 Total Abiertos o

| 8 | Hombres o 0 0.00%
|3 Mujures ] 0 0.00%
| 10 WD 5.330 Bl 10,66%
1

i& hoimall 2 640 T 2 65%
[13] gmail 305 21 £.89%
14 yahoo 455 104 22.02%
| 15 telefonica 18T 54 28.88%
[16] terra 230 46 20,00%
Eiid msn 142 g 6,34%
| 18| wanadoo 100 [ 7.00%
19 ong 102 40 2190%
| 20| ya 30 F] B.61%
|21 aol 4 1 25,00%
i &2 Oros 1.015 208 20,59%
| 23

T

| 26

|27

> Detalle del Excel con los datos numéricos y porcentuales de “Abiertos” de la campaiia realizada. Desglose por datos
generales, por aperturas, sin abrir y bajas.
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22 Campana dirigida para promocionar la oferta de verano 2011: “Especial Ruleta Magica Verano 2011" (01/02/2011)
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Ruletas Magicas para este Verano desde 39 95€ jNo
lo dudes reserva con Magic Costablancal

Tu eliges el
precio
no -..hﬂ‘n“ el

_ alojamiento

Eslimady Magic Amigg
Wi el ruerd Foubed s MRgIcH om0 10008 Bo% 2o para eshe Verang 20111

Aprivet heafe de esbos Superprecios a parkr del 1 de Mo, donde bu eliges las fechas y nosolros el mejor

Datos generales de la 27 Campafia:

Dalalles de la Campaiia |

EHVIDE | AFEHTUHA NETA  AFERTURA BEUTA ) SIM ABHIE | FALLIROE CLIGHE HETUY | FLICEY BEVTUE | BAlag

’7'1 Wl v ln Rubets Mégics. Tu sliges o precio
Campana Email: Ruleta Magica Ve..

HEBLLMEH [ HFUHME. GRHF G0 D IHFOHME

Frovicwhos ] s2ee
Tipo Email Apertis Noiw ==

LA J 827
Fucha de Emvio 20110201 13:07:00 o

Ein Abrir
Ermins 5256 I}

Faldces
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Sin Abrir 1445 - SESTEA NN, pm— ¢
F allidos 275 G T EI iz
Apeartura Druta; 976G & ATl
licks Metos 160 -
Clicks Brutos 194 I
Blajas i &

alojarnients

- Alogamierio y Desayuno desde solo 22.504
- Media Pansion desde solo 2500 €

- Pemeitn Completa desde solo 27.50 €

- Tada Incluido desde 2ol 3905 §

[ Ve desylose por Bnks

= s

,.O. Ml e Tor o

Estancias minima 3 noches, inferiones + 358 y bajo peticidn. Aprovéchate de esios supsspeacios imepatibles.
Haz b resseva ROUN o consuBanos en el #0216 54 54 0 en peserasihoteles-costablancs com
Ui Saluda a6 160 & dquind de Magic Costablanca, donds Las wicackinis, anl 10055 S COmisien én

Wdgicas
Te paperamos

HAZ TU BESERVA
Esermirrndo o Mundo Magic de tus Vataciones

y ademas ...

Apintate a tu red de Amigos Magicos!

Agdntate o magicamdgos.com,_ la md social dé clientes, anigos y
mmpatizantes de Mage: Costablanca. Corersa con olros chenles, compare
fotos, wideos y mucha diversidnl

Yen a dwerdine connosoiros. Te espersmos

Siguenos en FACEBOQOK!

Siue todas ruestrs novedades en FACESO0OK! Mo 1¢ lo pierdas!
Dagcibes 10488 nuesras nowedades on FACEBODR

HDteIes Maglc Costa Blanca —«,—3

mummpudmm G

¥ JTNC da Tarviodd e TSl di e L

Ly g ¥ da Erincriis dy Ddon s cardcher parran
it b cn ol e e Ehgpar v araneboky indoRmAran i T
v data

AY] Campaiia enviada a 5.256 contactos.

A Apertura neta (n° de usuarios tnicos que han abierto el email) de 536 contactos, es decir, un 10,2% de apertura neta.
N Apertura bruta (suma total de todas las aperturas de todos los contactos) 976.

N Se detectaron 275 emails fallidos, un 5,2% de emails.

N Hubo 160 clicks netos, lo que supuso que el CTOR (ratio de clicks en funcion del n® de aperturas netas) fue del 30%. El 30%
de los contactos que abrieron el email se interesaron por la oferta.

A Hubo 7 bajas.

Detalles de la Campafia (=]

DS |APCRTURA WETA APCRTURA DRUTA | SIM ADRIE | FALLIDGDS CLICHS NCTOS | CLICH

f 'J Wuslve In Fulsts Migics. Tu sliges el pracic..
: Campana Email: Buleta Magica Ve..

DFSGLNSF FOR LS. Todad B

RCGUMCH DC HPDRML
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> Disefo realizado por el equipo creativo de Hoteles Magic Costa Blanca
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Tipo Email 2| B Mewsletier=5.365orm=es 5256
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Fallidos 275 B | 7 |8 sookmiccostatines com 5256
Apertura Brula: 976 B | & & bookmaiccostabines com 5256 e
Clicks Metos 160 3
Clicks Brutos 19 (3 [3-mesErvas |~ K et
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[ v desglosy por inks i
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> Detalle del desglose de las estadisticas por enlaces
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> Detalle del Excel con los datos numéricos y porcentuales de “Abiertos” de la campaiia realizada. Desglose por datos
generales, por aperturas, sin abrir y bajas.

Coste por accion: 320€ (+IVA)

Teniendo en cuenta que la mensualidad de uso de MDirector para gestionar hasta 10.000 contactos y poder enviar hasta 30.000
emails al mes es de 320€ /mes (+IVA), el coste de las dos campafias de Email Marketing realizadas ha sido de 160€ (+IVA)
por campafa. Como al final se realizaron tres campafias en vez de dos (Ver pag. 48), el coste por campafia se ha reducido a
107€ (+IVA).

ITH instituto tecnoldgico hotelero www.ithotelero.com

Andlisis de los resultados obtenidos.

En palabras de Oscar Gonzalez, responsable del departamento de Internet de la cadena Magic Costa Blanca:

N Muy préctico su detector online de SPAM y consejo para validar el mensaje W3C. Nos ha sido muy (til para detectar algunos
fallos en la estructura del disefio html que genera nuestro Gestor de Contenidos. Gracias a un validador online W3C hemos
podido depurar nuestras plantillas”.

“Hemos aprendido a redactar el asunto del mensaje para evitar que sea detectado como SPAM".

“La gestion de las listas de Marketing es practica y sencilla”.

"“Buena usabilidad”.

K ¢ ¢ U

"Con CRM no podiamos saber los fallos. Teniamos que ver los logs en el servidor y no era practico”.
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7.6 CONCLUSIONES DEL ESTUDIO
7.6.1 Respecto a las necesidades de formacion de recursos humanos
PROCESO DE IMPLANTACION DE MDIRECTOR

“La implantacion ha sido relativamente sencilla. La formacion online con Carlos Herrera de
Antevenio diluyo las pocas dudas que tenia, ya que disponiamos de experiencia con otra

plataforma online de marketing”.
Oscar Gonzalez,
Dpto. Internet de la cadena Magic Costa Blanca.

La plataforma MDirector se presenta en formato SaaS (Software as a Service), lo que significa que no requiere de instalacién
ninguna por parte del hotel, accediendo a ella en la Web de MDirector a través de un usuario y contrasefia personales propor-
cionados por la propia empresa.

La plataforma es tan sencilla e intuitiva en sus funcionalidades que no requiere de conocimientos técnicos adicionales para
aquellos trabajadores que estén familiarizados con el uso de ordenadores, por lo que la formacion necesaria para el correcto
uso de la herramienta se solventa en una sesién telefénica de menos de dos horas, siendo perfectamente asequible a los
conocimientos del personal del departamento de Marketing, Comercial, Reservas o Direccidn.

El Unico requerimiento a nivel técnico estriba en el disefio de las plantillas HTML, que si bien la plataforma ofrece de forma
gratuita un gestor de contenidos con unas plantillas personalizables, la mayoria de empresas optan por realizar el disefio desde
sus departamentos informaticos.

7.6.2 Respecto a la percepcion del cliente

Con el auge del fendmeno de los medios de comunicacion y redes sociales, las empresas y marcas prestan cada vez mas atencion
a estos canales mientras el correo electronico puede parecer a ojos de muchos un canal obsoleto. Sin embargo, estd demostrado
que la realidad es bien distinta a lo que podemos percibir.

Segun los datos de un nuevo informe publicado por Aberdeen Group, el correo electrénico, ademas de ofrecer resultados tangibles,
se posiciona como el segundo canal por relevancia dentro de las estrategias de marketing y comunicacién de las empresas.

El informe revela que un 60% de las empresas planean aumentar su inversion en Email Marketing a la que destinaran al menos
un 10% del total de su presupuesto. Por otra parte, el 83% de las empresas encuestadas opinaron que el correo electrénico es
considerado como una herramienta fundamental dentro de sus estrategias de marketing global.

El Email Marketing y correo electrénico como canal de comercializacion fundamental tan sélo es superado por la web (89%)
aunque lo mas sorprendente son los datos que sefialan que los medios de comunicacion sociales fueron citados como un canal
de marketing esencial tan sélo para el 54% de las empresas.

En este sentido, el informe destaca otros datos relevantes como la opinién del 37% de los encuestados que consideran que las
estrategias de marketing basadas en el correo electrénico cuentan con unos costes de comercializacién mas reducidos que otros
canales.

Sin embargo, el informe pone de relieve la necesidad de seguir ciertas pautas y consejos para sacar el maximo partido de las
campafas de Email Marketing. Entre ellos, su seguimiento periodico y la presentacién de informes y métricas sobre resultados,

ITH instituto tecnoldgico hotelero www.ithotelero.com

asi como el envio de mensajes personalizados o la posibilidad de incluir ofertas o promociones Gnicas que aporten un alto valor
afadido a los propios clientes.

Diario on line “Puromarketing”.

7.6.3 Respecto al retorno obtenido

La gran ventaja del Email Marketing sobre otras disciplinas que utilizan formatos tradicionales de difusion es que, al ser contenido
digital basado en Internet, todo es perfectamente medible. Esto es, en una campafia basada en medios de comunicacion de
masas, como puede ser radio, television o prensa, es muy dificil cuantificar el impacto real que ha tenido sobre las ventas, porque
los impactos publicitarios se basan en estadisticas de oyentes, televidentes o lectores, con el error de calculo que ello implica,
a no ser que sea una accién puntual y muy orientada al consumo inmediato bajo unas determinadas condiciones (cupones
descuento, venta limitada temporalmente, etc.).

Sin embargo cualquier accion que se lleve a cabo en el entorno Internet es susceptible de ser medida en tiempo real y con una
total precisién, como muestran los resultados de aperturas, clicks, y CTR reflejados en las campafas objeto de estudio de este
proyecto.

Pero no solamente se pueden medir los resultados de apertura, también puede analizarse la cantidad de reservas que han
llegado a través de las campaiias. Gracias a las herramientas utilizadas para la medicién del trafico Web (como Google Analytics
entre muchas otras) podemos conocer la cantidad exacta de usuarios que han visitado nuestra Web, cifra que contrastada con la
cantidad de reservas efectivas que se han hecho a través de la central de reservas de la Web nos dara un porcentaje denominado
Ratio de Conversion: nimero de reservas / nimero de visitas Unicas = % Conversion, o lo que es lo mismo, de cada 100 visitas
a la Web se materializan X reservas.

Gracias a este ratio de conversion podemos hacernos una idea del impacto real sobre la cuenta de resultados que ha tenido
una campana de Email Marketing, extrapolando los resultados del envio de las campafas con la estadistica de trafico y reservas
efectuadas en la Web. Asi pues, los resultados obtenidos por las campafas enviadas por los hoteles participantes en el proyecto
han sido los siguientes:

HOTEL AUDITORIUM

NUmero reservas Web 2.010 / Nimero de visitantes unicos en la Web = % Conversion

>3.018 / 113.165 = 2,66 %.
Este porcentaje se ha extraido de aplicar la formula mas utilizada a la hora de calcular el Ratio de conversion Web. Esos datos
representan el porcentaje de los usuarios que visitan la Web del hotel y que finalmente realizan una reserva online.
Podemos situar este ratio sensiblemente superior a la media detectada en el sector, que suele oscilar entre un 2% y un 3%.
Por otro lado, para la realizacion de este proyecto con el Hotel Auditorium, se han realizado 2 campafias enviadas a 992 y a
3.324 contactos, de los cuales han llegado a la web del hotel 19y 96 clicks netos, obteniendo asi un CTOR de 10% y del 20%

respectivamente, cifra que segun las empresas de Marketing se considera por encima de la media que se maneja en el sector.

Teniendo en cuenta que estas campafias han sido enviadas a un segmento muy reducido de los clientes totales del Hotel, debido
a las caracteristicas especificas de la campafa, y si extrapolaramos estos resultados a una BBDD con una media de registros de
30.000, obtendriamos la nada despreciable cantidad de 30 reservas directas por ésta via.
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HOTELES MAGIC COSTA BLANCA

A lo largo de los meses de febrero, tanto en 2010 como en 2011 se realizaron sendas campafias de comunicacion a 5.256
destinatarios, habiéndose obtenido los siguientes resultados:

Febrero 2010, antes de la utilizacién de la plataforma MDirector

Visitas Web mensuales = 25.600
Reservas online: 93
CTR / CTOR: No lo proporcionaba la plataforma.

Febrero 2011, habiéndose enviado 3 campafias este mes con la plataforma (solo se han reflejado dos campafias en este estudio):

Visitas Web mensuales = 20.229
Reservas efectivas = 172
CTOR (Clicks sobre aperturas) = 13,1% y 30%

Como se puede observar en el caso del Hoteles Magic Costa Blanca, aunque en el momento de lanzar las campafas las visitas a
la Web eran inferiores a las del afio anterior, las reservas efectivas realizadas en la Web aumentaron en un 84%, pasando de 93
a 172 para el mismo periodo del afio y habiendo realizado campafias en las mismas fechas.

12 CAMPANA: Mayores 55 afios
Fecha Envio6: 27/10/2010
Reservas recibidas: 30 (12 el afio anterior) - Incremento del 150% respecto al afio anterior.

22 CAMPARA: Ruleta Magica Verano 2011
Fecha Envi6: 01/02/2011
Reservas recibidas: 87 (57 el afio anterior) - Incremento del 52% respecto al afio anterior.

32 CAMPANA: Escapadas Magicas 2011 (Campafia no reflejada en este estudio).
Fecha Envi6: 12/11/2010
Reservas recibidas: 55 (15 el afio anterior) - Incremento del 266% respecto al afio anterior.

7.7. CONSIDERACIONES FINALES

El sector Hotelero es el tnico sector que tiene durmiendo a los clientes en “sus casas”, y esto significa una ventaja competitiva
que no se est4 aprovechando en los hoteles, ya que con frecuencia permitimos que hagan el check out sin habernos interesado
sobre su estancia, o haberles pedido un mail de contacto para futuras comunicaciones.

De los casos analizados se deduce que cuanto mayor nimero de registros sea la Base de Datos de nuestros clientes, mayor
porcentaje de éxito se alcanzard y por lo tanto mayor nimero de reservas directas seremos capaces de consolidar. Con una
plataforma del Email Marketing, los recursos que hay que dedicar a cada envio es independiente del nimero de destinatarios, por
lo que la prioridad de los hoteles debe ser conseguir que los clientes estén dispuestos a facilitarnos un eMail valido de contacto
para construir una base de datos eficaz, y asi incrementar el canal.

Destacar también, que las campafias de Email Marketing realizadas, no solo han sido causantes directas del aumento de las
reservas, sino que ademas, y esto es quiza la razon de ser fundamental del Email Marketing, han conseguido fidelizar a los
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contactos al enviarles notificaciones que estaban esperando recibir; la prueba fehaciente de ello es que 3 de las 4 campafias
analizadas han tenido 0 bajas.

Después de analizar los casos del Hotel Auditorium, un hotel de ciudad enfocado a cliente de negocios y convenciones, y el grupo
Magic Costa Blanca, ubicado en la Costa Blanca y con tipologias de vacacional de Sol y Playa, se han alcanzado las siguientes
conclusiones:

N El Email Marketing es una muy poderosa herramienta de comunicacion con el cliente, por su alta eficacia y su coste por
impacto tan reducido.

N Para alcanzar el éxito en campafias de Email Marketing son necesarios dos requisitos fundamentales:

- Disponer de una plataforma que te permita optimizar y automatizar el proceso, y que ademéas sea posible monitorizar
la respuesta de los clientes cada vez que se realiza una comunicacion directa con ellos.

- Disponer de una base de datos, lo mejor estructurada y actualizada posible, y con mails activos y validos.

- Segmentacion: Los hoteles acogen en sus instalaciones a miles de clientes a lo largo de todo un afio, y cada uno de
ellos es un potencial cliente fidelizado del que, por lo general, no nos preocupamos en ofrecerle un trato personalizado.
Cada uno de nuestros clientes pertenecera a un determinado segmento, bien sea vacacional o corporativo, por edad,
por estado civil o profesional, etc.

Si contamos con un perfil de clientes tan sumamente heterogéneo, parece légico pensar que las comunicaciones directas con
ellos deben estar adaptadas a cada segmento para cubrir sus necesidades particulares. Entonces, ¢ por qué seguimos utilizando
la comunicacion masiva e indiferenciada con todos nuestros clientes? Si son clientes distintos, con distintos gustos y necesidades,
(por qué no personalizamos los mensajes adaptandolos a cada uno de ellos?

N A nivel técnico, los filtros anti-spam utilizados por los servidores de correo hacen que sea cada vez mas complejo enviar
mensajes masivos por este medio, lo que obliga a estar muy familiarizado con su funcionamiento si no queremos que
nuestras comunicaciones con los clientes acaben en la bandeja de spam. Sin embargo esto no ocurre con las plataformas de
envio masivo de emails, pues tienen correctores con reglas actualizadas para detectar si hay probabilidad de que los
servidores de correo los clasifiquen como Spam.

N Es fundamental avisar al cliente de que su correo va a ser utilizado para enviarle comunicaciones por dos motivos
principales:

- Para cumplir con la LOPD y evitar denuncias por envio de publicidad sin autorizacion, ya que Espafia es uno de los paises
con una regulacion de las mas restrictivas del mundo.

- Para que el cliente se muestre realmente interesado en las comunicaciones y las abra cuando le lleguen al correo. De
forma inconsciente solemos prestar mas atencion a aquello que nos resulta conocido o esperado, por lo que si advertimos
al cliente en recepcion de que recibird comunicaciones por nuestra parte que resultaran de su interés, el porcentaje de
éxito se incrementara exponencialmente.

N El primer objetivo en este tipo de comunicaciones es que el cliente que ha recibido un mail lo abra, por lo que tanto el
"asunto” del mail como el disefio grafico tiene que resultar lo suficientemente atractivo a la vista para que, al menos,
el cliente abra el mail y asi tener la oportunidad de transmitirle el mensaje que queremos. Si una de estas partes falla, el mail
no resultara lo suficientemente atractivo para que un cliente invierta su valioso tiempo en recibir nuestro mensaje, y lo
desechara sin leerlo, habiendo perdido asi una oportunidad muy valiosa de comunicacién con el cliente.
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Es relevante a la hora de analizar estos datos tener en cuenta que el comportamiento de compra de un usuario que llega a la Web
por su propia voluntad no es el mismo que el de aquel que llega a la Web dirigido por una comunicacién directa y segmentada
por parte del hotel.

Los datos ofrecidos en este estudio son datos en bruto, que no han sido alterados por ningtn tipo de procesamiento estadistico,
es decir, no se ha aplicado ningln indice de correccion relacionado con una serie de factores externos que influyen en el
comportamiento de compra de los turistas, como pueden ser factores climaticos, coyuntura econdmica global, situacion politica
en destinos emergentes competencia directa de Espafia, incremento de la oferta alojativa, descenso significativo de las tarifas,
etc.
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Conclusion de D. Alvaro Carrillo, Director del ITH

¢Por qué hemos realizado este proyecto de Email Marketing?

Si estamos de acuerdo en que actualmente Internet es el medio que exponencialmente mas crece, sencillamente debido a que
cada vez mas nuestros clientes emplean mas tiempo online que en leer una revista, ver la television o escuchar la radio, tiene
mucho mas sentido invertir en marketing on line que en cualquier otro medio ya que ademas de ser mas econémico, podemos
decir que nuestras posibilidades de impactar frontalmente a nuestras audiencias son mayores.

Tuvimos que clausurar Fiturtech 2011 con una conclusién; la necesidad de comunicarnos directamente con nuestro cliente. Es una
realidad que cada uno de ellos nos dice lo que quiere sin intermediarios, y también lo es, por tanto, que nosotros debemos darle
lo que pide, sin intermediarios. El Email Marketing es una notable herramienta para hacerlo.

Nuestra manera de trabajar en el ITH es siempre operar desde la practica, desde los hechos probados, desde los resultados rea-
les, y para ello realizamos proyectos pilotos en hoteles seleccionados para constatar la efectividad de los productos o servicios
innovadores que detectamos en el mercado. El que presentamos junto con MDirector de Antevenio, son los resultados de un
piloto que viene a dejar claro cémo usando una buena y sencilla plataforma de Email Marketing se pueden conseguir multiples
objetivos; alcance global, reduccion significativa de costes frente a un medio tradicional, ratios de apertura superiores, capacidad
de interaccion con el cliente, personalizacién 6ptima, resultados mensurables, impacto sobre audiencias hipersegmentadas, op-
timizacion de los tiempos de retorno, etc...

En definitiva, el Email Marketing supone una herramienta de alta eficiencia con gran capacidad de penetracién en los clientes,
que si se utiliza siguiendo las pautas que prescribimos en el siguiente documento, tiene el potencial de incrementar los beneficios
para su empresa. Animamos a los empresarios hoteleros de este pais a dar un paso adelante, iniciar una campania focalizada y

comprobar cémo sus beneficios aumentan. Sus competidores ya lo estan haciendo... ;se quiere quedar atras?

ALVARO CARRILLO DE ALBORNOZ
Director General ITH
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