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Resumen

El Manual instructivo de la herramienta Active Campaing, implementada por el
Grupo Exito, para el aprovechamiento y el seguimiento al diadlogo con los medios de
comunicacion es un trabajo de practica empresarial desarrollado durante un periodo que
combinado con la experiencia permite contar e instruir qué beneficios trae este software
para una organizacion.

Este trabajo destaca la importancia de contar con una campafa de email marketing
para una compariia con el fin de tener un dialogo permanente y organizado con los medios
de comunicacion. En este caso el Manual instructivo de la herramienta Active Campaing,
implementado por el Grupo Exito, fue el eje principal para hacer un analisis de su
aprovechamiento.

El proceso consistié en hacer un analisis de lo qué es el e-mail marketing, basado en
el desarrollo del dia a dia en el Grupo Exito, recolectando datos y llevandolos al papel para
asi obtener resultados estadisticos que permiten sacar el mayor provecho de la herramienta,
conociendo a fondo cada uno de los items que se presentan.

A través de entrevistas, anécdotas y busquedas se logré crear un complemento que
demuestra la importancia de poder hacer seguimiento al envio de boletines masivos y
comprender el valor agregado que esto genera para la empresa.

Finalmente realizar un paso a paso del uso del programa de e-mail marketing que
facilitara el conocimiento para una persona totalmente ajena al software.

Active Campaing es una herramienta relativamente nueva en la organizacion, que
ha permitido un contacto cercano con los medios de comunicacion, a la fecha se trabaja en

el aprovechamiento de ella.



Ademas genera un reporte que sirve para actualizar la base de datos de la compafiia,
dejando a un lado los correos inactivos, los no deseados (o spam) y los que han decidido no
recibir informacion, reduciendo el pablico solo a lo objetivo y realmente interesado en

temas de la compafiia.

Palabras claves: E-mail marketing, Grupo Exito, envio masivo, empresa, medios

de comunicacion, publico.



Abstrac

The instructions manual of the Active Campaign tool, implemented by Grupo Exito
for using and monitoring the communication with the media, is a paper developed during a
period of corporate internship that combined with the experience, permits to tell and teach
about the benefits this software brings to an organization.

This paper highlights the importance for a company to have an email marketing
campaign with the objective of keeping permanent and organized communication with the
media. In this particular case, the instructions manual of the Active Campaign tool that is
implemented by Grupo Exito, was the main aspect to develop an analysis of its use.

The process consists in a deep analysis about what e-mail marketing is. It was based
on the daily life inside Grupo Exito, collecting data and analyzing it to end up with
statistical results that allow to take the greatest advantage out of the tool, recognizing
clearly each of its aspects.

A complement to the tool was developed through interviews, anecdotes and
research. It demonstrates the importance of a constant monitoring of the delivery of
massive bulletins and it proves the added-value that is generated for the company’s benefit.
Finally, it permits to prepare a program that will facilitate the use of the software by a
person without enough knowledge about it. Furthermore, it generates a report useful to
update the company’s data base, leaving aside the inactive mails, the spam and the ones
that decided not to receive information; reducing the target public just to the ones that are
really interested on the company’s affairs.

Key words: E-mail marketing, Grupo Exito, massive delivery, company,

communication media, public.



Introduccion

El siguiente trabajo constituye la sistematizacion de una de las labores principales
en la préactica empresarial, realizada en el Grupo Exito, en el periodo comprendido entre el
20 de mayo y el 20 de noviembre del 2013.

La practica estuvo enfocada en el apoyo de envio de comunicados de prensa y el
reporte de estos, lo cual permitid la elaboracion de informes dependiendo el numero de
publicacién en los medios basados en cada comunicado.

Punto Cardinal es la empresa externa que monitorea la publicacion en los medios
del Grupo Exito, dichas publicaciones se realizan basadas en los comunicados de prensa
que se envian a través de Active Campaing (software de e-mail marketing)

Desde esta perspectiva fue importante la labor del practicante para generar informes
en diferentes presentaciones, midiendo asi la efectividad de cada comunicado y permitiendo
conocer el valor econémico de cada una de las notas publicadas, dicha labor se
complemento con la elaboracion del instructivo del manejo de Active Campaing, como
documento util para el area de Comunicaciones sin importar que tan ajena sea la persona de
la herramienta.

El trabajo abarca conceptos importantes del e-mail marketing, mostrando la
importancia del conocimiento de las ventajas y desventajas de una herramienta de envio
masivo, las funciones desempefiadas por el departamento de comunicaciones del Grupo
Exito y que influencia tienen en el contacto con los medios.

El informe presenta tanto la justificacion como un marco de referencia que sustenta

conceptualmente la gestion, asi como la metodologia empleada, el analisis de la



importancia de la herramienta, un paso a paso del manejo, conclusiones y propuesta desde

la comunicacion como arte del producto final.



Objetivos

Objetivo General

Fortalecer la gestion del didlogo y el acercamiento con los medios de comunicacion
a través del buen aprovechamiento de la herramienta Active Campaing, que permite no solo
el seguimiento sino la medicién de la efectividad del envio de los boletines de prensa.
Objetivos especificos

Identificar al interior del area de comunicaciones externas cual es el nivel de uso y
aprovechamiento de Active Campaing.

Estructurar paso a paso el cémo hacer el seguimiento a la informacion con
“inteligencia de datos” enviada a través de la herramienta.

Fortalecer el manejo de cada una de las herramientas que brinda la plataforma

Active Campaing.
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Justificacion

La comunicacion organizacional es entendida como el proceso de emision y
recepcion de uno o varios mensajes dentro de una organizacion, ya sea en un contexto
interno o externo, dependiendo del area en la que se trabaje. Este mensaje adquiere un
caracter jerarquico basandose en las prioridades y necesidades de la compafiia y es
transmitido al publico objetivo.

Existe una cantidad de factores que intervienen en la efectividad de dicha
comunicacion y es ahi cuando vale la pena trabajar para que los resultados no se vean
afectados y el departamento de comunicaciones logre de manera positiva la consecucion de
sus objetivos.

En una organizacion como el Grupo Exito, donde la direccion de comunicaciones
desempefia un papel sumamente visible y necesario, es muy importante conocer, analizar e
interpretar las causas y consecuencias de la efectividad de la comunicacion con los
diferentes publicos a trabajar.

Actualmente los avances tecnologicos van de la mano del desarrollo
comunicacional de cada organizacion y han permitido mejorar y sobresalir en el analisis
que anteriormente se dificultaba hacer. Dichos avances ofrecen un valor agregado
dependiendo del uso que a estos se le de Active Campaing, herramienta que utiliza el
Grupo Exito para el envio de comunicados de prensa a medios de comunicacion, es un
software de gestion de listas de correo electrénico de ultima generacion, idoneo para
entornos de envio masivo de correo electrénico HTML o estatico, capaz de generar
reporting (sistematizacion de informacion) y seguimiento sobre todos los contenidos

enviados.
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Vale la pena recordar que un comunicado de prensa es una comunicacion escrita o
grabada que se envia a los medios después de ser identificados por la organizacién como
tema de interés periodistico con el fin de atraer la atencion y ser publicado para beneficio
del cliente.

La base de datos se ha ido construyendo durante un largo periodo, y claro esta que
cada miembro de la base tiene un interés y/o un enfoque diferente, es Gtil mostrar la
importancia de las listas y a categorizacion de periodistas, pues asi el mensaje se vuelve
mas efectivo y el nimero de publicaciones aumenta en beneficio de la organizacion.

Es importante para la compafiia tener una medicion clara de qué tan efectiva es
dicha comunicacién y si no lo es conocer las razones y trabajar en ellas, esto es una de las
ventajas principales utilizada por el Grupo Exito, el poder identificar a quién y qué
informacion es de interes.

En el siguiente trabajo se identificara cuél es el nivel de aprovechamiento de Active
Campaing y se demostrara a través observacion participante y no participante, encuestas,
entrevistas y presentacion de resultados la importancia y los beneficios que nos brinda esta
herramienta.

Lo que se busca con la elaboracion y el desarrollo del trabajo de grado es dejar un
documento util para la Direccion de comunicaciones que permita de una forma agil montar
bases de datos, monitorear correos, hacer el envio de boletines de prensa y, como valor
agregado que brinda la herramienta, medir la efectividad del contacto con medios de

comunicacion.
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Marco teorico

Importancia de la comunicacion organizacional y externa para una compafia

“La comunicacién es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacion de
una entidad a otra. Los procesos de comunicacion son interacciones mediadas por signos
entre al menos dos agentes que comparten un mismo repertorio de signos y tienen unas
reglas semioticas comunes”.

Cuando se desarrolla el proceso de relacion y transmision de mensajes en una
empresa se denomina comunicacion organizacional y se entiende como la forma en que se
relacionan los empleados entre si y la organizacion con los publicos externos.

Para Katz y Kahn (2012; P4ag.05) dicha comunicacion consiste en “el intercambio
de informacion y la transmisién de significados, lo cual producira la naturaleza, la identidad
y el carécter de un sistema social o de una organizacion.”

Zelko y Dance (1991) la definen “como un fendémeno interdependiente entre la
comunicacion interna (ascendente, descendente y horizontal) y la comunicacion externa
(relaciones publicas, ventas y publicidad)”.

Segln Goldhaber (1989; Pag. 23) la comunicacion organizacional es “el flujo de
mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes. Esta percepcion de la
comunicacion organizacional incluye cuatro conceptos clave: mensajes, red,
interdependencia y relaciones”.

En el Grupo Exito, esta comunicacion como en todas las organizaciones, es de vital

importancia porque la institucion, al tener un contacto directo con el publico externo, debe


http://es.wiktionary.org/wiki/comunicaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Signo_ling%C3%BC%C3%ADstico
http://es.wikipedia.org/wiki/Semi%C3%B3tica
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de mantener una buena relacién entre sus colaboradores para que la transmision de
mensajes sea efectiva y eficaz. De esto se encarga el departamento de comunicaciones que
estd dividido en dos areas: externas e internas.

Comunicaciones externas

Es el proceso de comunicacién que se realiza desde la organizacion para el ambito
exterior, que va en funcion del cumplimiento de los objetivos, mision y visiéon de la
empresa, se da desde los proveedores, clientes, hasta los medios de comunicacion y el
gobierno.

Disefa estrategias de comunicacion y de relacionamiento corporativo que apoyan el
logro de los objetivos de la organizacion.

Fortalece la imagen como empresa responsable social, financiera y ambientalmente,
visibilizando los aspectos diferenciadores de reputacion corporativa y estableciendo
relaciones con publicos de interés.

Se tienen diferentes premisas, estar alineados con la Filosofia Corporativa (mision,
valores), trabajar de la mano con las personas, reconociendo las necesidades de las areas
usuarias y las caracteristicas propias de los publicos a quienes van dirigidas sus iniciativas
y/o proyectos, participamos activamente desde la gestacion de las iniciativas,
permitiéndonos conocer cuales son los comportamientos y actitudes deseadas, generar
espacios de interaccion, en las estrategias que asi lo permitan, para obtener
retroalimentacion y participacion de las personas.

Como lo dice Ferrer (1992),”la comunicacion externa, que es la que tiene lugar
entre las empresas privadas o publicas y otras organizaciones que tienen vinculacion con

ella, como la prensa, algunas ONG y asociaciones productivas sociales, etc., esta orientada
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hacia las relaciones publicas, cubre las relaciones con proveedores y administraciones
publicas, las relaciones con inversores, la comunicacion con el mercado de trabajo, etc.”

En el Grupo Exito esta area se encarga de dar respuesta oportuna a los
requerimientos informativos y de divulgacion de las diferentes areas de la organizacion,
garantizando claridad, oportunidad, cuidado, alineacién, redaccion y conocimiento de los
publicos objetivo, orientada al cumplimiento de los logros corporativo, mantiene una
relacion constante con los medios con el objetivo de generar contenido de interés que
finalmente impactara en los clientes.

“La importancia de la comunicacioén entre la institucion y sus publicos externos
radica en que es a través de ella que la institucion entra en contacto con su medio ambiente.
Es precisamente de este medio ambiente de donde la institucion obtiene los insumos
necesarios para el desarrollo de sus funciones.

Mediante la comunicacion institucional externa el sistema institucion transforma los
insumos de informacién en productos de naturaleza comunicativa y los devuelve al medio
ambiente para lograr la coordinacion de los objetivos de la institucion con los de sus
publicos”. (Muriel; 1980)

Para lograr ello, es de vital importancia tener claridad en la informacién que circula
en la organizacion, canalizarla con los clientes y hacer del contacto establecido con el
publico externo un canal eficaz que brinde veracidad y fortalezca el desarrollo del
departamento de comunicaciones de una organizacion.

El proceso de contacto con los periodistas inicia por medio de una solicitud
telefénica via correo electronico del vocero del medio bien sea al jefe del departamento,

los analistas o al correo corporativo prensa Exito.
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Durante este primer contacto, la persona encargada debera realizar las siguientes
preguntas:

¢Cual es el nombre del periodista?

¢Cual es el medio de comunicacion al que pertenece?

¢Cudl es su requerimiento?

¢Para cuando necesita la informacién?

Una vez se atiende al periodista, los analistas y el practicante correspondiente deben
registrar la solicitud en un cuadro ubicado en el servidor interno de la compafiia, llamado
“solicitudes de periodistas”, el cual tiene la facilidad de ser visto y actualizado por
cualquier persona del area.

Es un trabajo constante y un equipo que permite trabajar bajo unos mismos
lineamientos y facilita que tanto los medios, como los clientes estén encarrilados por un
mismo camino. De esta manera se puede dar el manejo adecuado a la informacion, es decir,
cuando sea confidencial, si lo requiere, promocional o simplemente informativo.
Comunicaciones internas

En el Grupo Exito el area de comunicaciones internas se encarga de dar respuesta
oportuna a los requerimientos informativos y de divulgacion de las diferentes areas de la
organizacion. Esto busca garantizar claridad, oportunidad, cuidado, alineacion, redaccién y
conocimiento de los publicos objetivos y de esta manera dar cumplimiento de las metas
corporativas.

A su vez disefia y gestiona estrategias de comunicacion interna que, a traves de la
generacion del entendimiento y de la alineacién del mensaje, influyan en los
comportamientos o actitudes esperadas por parte de los empleados para el logro de los

objetivos corporativos.
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Trabaja por propiciar que los empleados se identifiquen con los elementos que
expresan la cultura de la organizacion y generar en ellos sentido de pertenencia y orgullo y
vinculacion al aporte y al logro de la compaifiia.

Esta area aunque no redacta comunicados de prensa se beneficia de Active
Campaing para el envio de informacién corporativa.

Comunicaciones internas y externas trabajan de la mano enfocados por el mismo
camino con el fin de garantizar a los empleados y clientes del Grupo Exito una informacion

veridica y eficaz.
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Relacion con los medios de comunicacion

Para una organizacion es de vital importancia establecer un contacto con los medios,
se debe garantizar el beneficio mutuo, por parte de los periodistas con satisfacer el “hambre”
de informacion, y de la empresa mostrar al publico externo un mensaje que requiera ser
transmitido.

Es importante comprender que es necesaria dicha relacién porque los medios acttan
como la ruta principal de contacto con el mercado

“La cercania del vinculo con los medios dependerd de la importancia que la
organizacion de las publicaciones y periodistas individuales y de la importancia que le dé a
los medios. La organizacion tiene un contacto regular con una publicacion en particular, el
contacto personal ayudara considerablemente y le dara a los periodistas la oportunidad de
expresarle a él o a ella, opiniones acerca de como debe presentarse la informacion. Ayuda
mucho entender como los periodistas ven la organizacion y sus intentos anteriores de
comunicarse con ellos y por su intermedio” (Ramos; 1992)

El Grupo Exito por ser una compafiia de alta categoria contiene informacion de
interés, lo que hace es canalizarla y transmitirla a periodistas, clientes, proveedores e
inversionistas, con el fin de generar opinion pablica.

En una entrevista realizada en el mes de octubre (2013) a Isabel Trujillo, directora
de Comunicaciones de la compafia, contdé que el contacto con la prensa se da de una
manera sutil, sincera y directa. Se invita a ruedas de prensa para que conozcan algun tema
nuevo, se le envia una muestra cuando se trata de un producto. No es una relacion personal

ni intima, es simplemente laboral. “La prensa se trata con respeto y admiracion pues son
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ellos (los periodistas) los que muchas veces hacen llegar a nuestros clientes un tema que
para nosotros es importante mostrar”, apunto.

Esta relacion se da diferentes formas como Ilamadas telefonicas, correos
electrénicos y la mas comun y formal de todas: el comunicado de prensa.

Por boletin de prensa se entiende el documento que soporta la informacién
brindada de la empresa a los medios. Este instrumento periodistico, que es avalado por un
vocero establecido, se envia con el fin de transmitir un mensaje de interés general y generar
favorabilidad por parte de la prensa y/o promocionar un evento de atractivo para los
clientes.

“El objetivo final de un comunicado de prensa no es un periodista ni un medio, sino
la audiencia que éste tiene a través de ellos. Para conseguir su publicacion, el comunicado
debe adecuarse a estructuras comunicativas y a las rutinas profesionales de los periodistas,
como son los criterios de noticiabilidad”. (Wikipedia; 2013)

El Grupo Exito utiliza los boletines como principal medio de contacto entre
organizacion-prensa y se encarga de estructurarlos bajo unos sectores y lineamentos que
permitan al periodista publicar bajo un mismo parametro, es decir, enfocarse en lo que
realmente la organizacion desea comunicar, sin generar presion en el medio, simplemente
sirviendo de guia de la informacion y al lector entender y contextualizarse en un tema
especifico.

Los lineamientos comunicacionales son:

Solidez: se trabaja bajo este lineamiento cuando se trata de un contexto de
resultados, cobertura o expansion. Las palabras claves son: resultados, consolidacion, lider,

grande, importante, solida, primera vez, presencia y expansion.
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Responsabilidad: hace referencia a todo el tema de fundacion Exito, el medio
ambiente y sostenibilidad. Las palabras claves son: empleador responsable, generadora de
empleo, medio ambiente, progreso, desarrollo, beneficios, compromiso social,
transparencia, promover.

Servicio: todo lo relacionado con el cliente y la satisfaccion de este, las palabras
claves son: facilitar, satisfacer, ofrecer, mejorar, beneficios y comodidad.

Innovacién: consta de alianzas estratégicas, lanzamientos y temas tecnolégicos, las
palabras claves son: ofrecer, propuestas, alianzas, novedosas, innovadoras, solucion,
primera vez.

En este orden de ideas es importante resaltar que la mayor parte de informacién que
toman los medios proviene de los boletines de prensa, que principalmente son enviados por

correo electronico dado su rapidez de contacto.
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Email marketing

Hoy en dia el vasto alcance mundial de internet se ha convertido en el reto mas
reciente en la tecnologia del mercado, en donde la velocidad de acceso y de respuesta
remplaza a los estacionamientos y vendedores como la norma basica para juzgar la
conveniencia, accesibilidad y servicio de un lugar de compras. Es asi como el email
marketing toma fuerza en el &mbito de la comunicacién organizacional.

Por lo general, implica el uso de correo electrénico para enviar anuncios,
invitaciones, datos, y esta destinado a fomentar la lealtad, la confianza, o la conciencia de
marca. El email marketing puede hacer a cualquiera de las listas de ventas o de bases de
datos de clientes actuales.

Se encuentran dos definiciones claras de este término:

A) Es una efectiva técnica de publicidad online y nada tiene que ver con el envio de
mensajes no solicitados o spam. Consiste en el envio de comunicaciones promocionales via
correo electrénico al buzon privado de las personas que manifiestan interés voluntario por
estas informaciones. El destinatario acepta un envio continuado de mensajes que
paulatinamente genera una relacion de confianza con la empresa emisora (Juan Luis; 2003.
Pag. 35)

B) Se podria definir como la utilizacion del correo electronico con fines
comerciales, de tal forma que mediante el envio de email a tus clientes o prospectos puedas
mantenerles informados sobre tus productos o servicios e iniciar un didlogo en dos
direcciones (empresa-cliente o prospecto y viceversa) (Juan Luis; 2003. Pag. 68).

El Grupo éxito utiliza el e-mail marketing como proceso de comunicacion entre

organizacion- medios segmentando los periodistas en un publico especifico.
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En entrevista con Camila Mesa, bloguera de diferentes organizaciones de Medellin,
se destaco la siguiente informacion: “la comunicacion en la actualidad requiere de los
medios digitales ya que la estructura funcional de la web se adapta a los intereses
particulares de cada visitante. Ha sido para Colombia un escenario potencial para la
movilizacion y la trasformacion social, campafas politicas, marchas, manifestaciones,
piezas para la sensibilizacion social y otros movimientos realizados, a través de diferentes
herramientas que la consolidan como un gran medio en el que confluye la necesidad de
expresion libre y la facilidad de comunicar ideas a destinatarios que a traves de los medios
de comunicacion tradicionales casi que es imposible acceder”.

De acuerdo con la anterior opinion, el e-mail marketing brinda diferentes opciones
que facilitan el acercamiento con un publico especifico y permite categorizar listas, sectores
y personas con el fin de que la informacion transmitida sea de interés para la persona que
llegue.

“EI email marketing es una de las ramas mas longevas del marketing digital y que
mas conversion puede aportar en las campafias siempre en base del email marketing de
permiso o permission-based email marketing. Es decir, enviar correos solo a los usuarios
que legalmente nos hayan dado su consentimiento para hacerlo. De esta forma partimos con
que el usuario previamente tiene que estar interesado en nosotros. Es importante que los
clientes hayan sido previamente informados de temas que pueden ser de su interés, y que
sean ellos los que decidan y soliciten recibir los correos. Ademas el email nos permite
sesgar mejor a nuestro target y llegar a él de forma mas rapida y directa.” (2013)

Es esto lo que hace el Grupo Exito, categoriza listas de periodistas con el fin de que

la informacién llegue al destino indicado y de este modo sea publicada.
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Es por eso que en el ultimo afio Active Campaing ha cobrado fuerza y deja puntos
relevantes que generan interés en el manejo de la herramienta.

Ultimamente se ha juzgado la efectividad de este tipo de mercadeo con la aparicion
de las redes sociales, sin embargo, datos recientes demuestran que el mejor retorno de la
inversion proviene de la hecha en el email marketing.

El correo electrénico sigue siendo una herramienta eficaz e imprescindible para
difundir contenido de calidad porque permite crear una relacion directa y personalizada con
los clientes, afiliados o suscriptores.

Son imprescindibles algunos aspectos importantes como pilares fundamentales para
lograr que la camparia de email marketing sea eficaz.

Lo primordial es la base de datos, pues sin ella no funcionaria el envio, esta base de
datos debe tener una persona encargada que la depure y trabaje para que sea realmente el
destino final del mensaje, después de contar con un soporte amplio y estable facilita el
envio lo que genera beneficios intangibles para la organizacion.

De diferentes maneras hay que hacerle entender al pablico externo, en este caso los
periodistas, que son pieza fundamental en la base de datos y que saber que ellos reciben la
informacion es muy importante para la empresa, es asi como se lucha por fidelizar a los
clientes.

Establecer una pagina de contacto directo con el periodista, permite al medio
realizar preguntas especificas del tema comunicado, lo que hace que la publicacion vaya
maés a fondo y todas las dudas queden resueltas.

El Grupo Exito junto a RRAPP que es la empresa que gestiona las bases de datos,
trabaja constantemente por legar al publico especifico y es asi como la informacién

brindada a los medios es acogido de una manera relevante, vista, leida y publicada.
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Objetivo que persigue el Email marketing

Bésicamente lo que busca es poner un mensaje activo a la vista de interesados
predispuestos.

Cuando se habla de mensaje activo se refiere a que en cierto modo los emails tienen
“vida” ya que se puede interactuar con ellos (entrando en los enlaces activos que el email
tiene).

“De todas las herramientas de marketing online el email marketing es la Gnica que
establece un dialogo bidireccional y bien utilizado permite no sélo la retroalimentacion
continua con el cliente o prospecto sino que nos ofrece la posibilidad de llegar a establecer
una relacién de confianza con nuestros clientes o prospectos. Ahora bien, esta relacion ha
de fundamentarse en el permiso; de tal forma que hemos de buscar los medios para
conseguir el permiso de nuestros clientes o prospectos para enviarles emails y no acudir a
practicas tan poco recomendables como spam (tanto del tema referente a conseguir
direcciones de email como del spam ya hablaré en futuros articulos ya que se merecen un
tratamiento individual)” (Aragon. 2004)

El software

Active Campaing es la herramienta que utiliza el Grupo Exito para el envio de
comunicados de prensa a medios de comunicacion y proveedores. Es un software de
gestion de listas de correo electronico de Gltima generacion, idoneo para entornos de envio
masivo de correo electronico HTML o estatico, capaz de generar reporting (sistematizacion
de informacién) y seguimiento sobre todos los contenidos enviados, es la forma como se
hace email marketing en dicha compaiiia.

La posibilidad que da el poder remitir un mensaje al cual se pueda incorporar texto,

iméagenes y sonido es un paso hacia la globalizacién y la conexion de los paises y las
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personas sin importar su ubicacion, la inmediatez, economia de envio, conocer quiénes y
cuantos abrieron la informacion son ventajas notorias que presenta el email marketing y
facilita el momento de hacer un analisis y/o querer mejorar en diferentes aspectos de la
entrega de la informacion.

“El envio masivo hace un lavado de cerebro en las empresas y llega a hacer creer
que todo esta bien, se redacta bien y se envia bien, no permite un acercamiento con el
publico y no se asegura si dicho envio fue exitoso, son poquitas las organizaciones que se
toman el trabajo de analizar y hacer un seguimiento a cada campafia”, opina Paula Suérez,
analista de comunicaciones internas del Grupo Exito, en una entrevista realizada en el mes
de octubre.

En este orden de ideas es importante conocer las herramientas que Active Camping
ofrece como valor agregado, no solo saber cuales son sino aprender a manejar, utilizarlas y
que sirvan para medir la efectividad en cada envio.

Saber de ella, convierte al email marketing en una de las herramientas mas
poderosas que tiene la web para desarrollar su gestion lo que significa el éxito o el fracaso
de un mensaje, ya que como se mencionaba anteriormente, permite llegar al puablico
objetivo si se cuenta con una lista de correos bien estructurada.

Segun estudio patrocinado por la Comision Europea, “el costo de una campaiia de
email marketing es s6lo un 10% del valor de una campafia por correo tradicional. Las tasas
de respuesta efectiva del marketing por correo electronico fluctian entre el 5% y el 15%,
mientras que la de los mailings tradicionales se sitlan entre el 0.5% y el 2% “(Sevilla. 2013)

Por otro lado el marketing por correo electronico alcanza tasas de clic, pulsacion
efectiva alrededor del 18%, mientras que los banners publicitarios segun estudios no llegan

ni al 1%.” (Sevilla. 2013)
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Como se ha dicho en repetidas ocasiones el email marketing permite personalizar el
mensaje y segmentar la audiencia de acuerdo con las preferencias del usuario, por este
motivo cuanto mas personalizado sea el contenido, mas interés despertara en el receptor.

Es este el punto donde el proceso, desde que se piensa un tema, cobra importancia.
Todo ello implica recoleccion de datos, distribucion de tareas, redaccion del comunicado,
eleccion de base de datos, envio, seguimiento al mismo, llamadas, visitas. Cada detalle
asegura que la informacion llegue al destinatario deseado.

En este caso lo mas importante es el contenido dado que es delicado hacer un
envio masivo sin tener certeza de lo que se escribid, debe ser aprobado por superiores de la
direccion de comunicaciones.

Anteriormente se trabajaba con la base de datos de la compaiiia, la cual permitia el
envio de informacion, no se hacia de forma masiva sino selectiva, se analizaba a quién
debia llegarle la informacion y por un servidor comun y corriente se enviaba. El proceso
Ilegaba hasta ahi porque no habia manera de conocer si la informacion fue leida, a no ser de
recibir confirmacion por cada uno de los periodistas, y si desperto interés.

Actualmente se trabaja con un software de email marketing que permite editar las
bases de datos ya existentes, crear listas nuevas, categorizar destinatarios por temas de
interés. También hacer el envio y tener un reporte del mismo, es decir, ;cuantos correos
rebotaron?, ;cuantos llegaron al spam? y ¢cuantos se abrieron?

Toda esta informacion valiosa es la que permite al comunicador evaluar diferentes
variables como: hora eficiente de envio, nUmero de aperturas en dias especificos de la
semana Yy asi paso a paso ir estableciendo pardmetros para que el envio del mensaje sea

unificado.
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Son diferentes las percepciones que tienen los periodistas del uso del email

marketing ya sea visto desde quien lo envia y quien lo recibe.

“Un comunicado de prensa, facilita mi labor como periodista ya que recibo
informacion de primera mano sobre un hecho en particular. Generalmente no es
informacion que esté disponible en muchas partes. Pero frente a estos me parece importante
tener un sentido critico de la informacion y se debe corroborar ya que siempre se muestra el
mejor lado de la empresa y es totalmente parcial”’, afirmé Camilo Santamaria,
comunicador social y periodista de la Universidad Pontificia Bolivariana y que se
desempefia como analista de comunicaciones de ISA.

Un punto importante es la categorizacion de la base de datos para que el boletin de
prensa sea efectivo y eficaz debe llegar a “las manos” de la persona que de verdad se
interese por dicho tema.

Mario Kaplun, educomunicador, radicalista y escritor, argumenta: “la verdadera
comunicacion no esta dada por un emisor que habla y un receptor que escucha, sino por dos
0 mas seres o comunidades humanas que intercambian y comparten experiencias,
conocimientos, sentimientos (aunque sea a distancia), a través de medios [0 canales]
artificiales. Es a través de ese proceso de intercambio como los seres humanos establecen
relaciones entre si y pasan de la existencia individual aislada a la existencia social
comunitaria” (Universidad de Huelva, 2013).

De acuerdo con lo expresado vale la pena reiterar la importancia de manejar un
mensaje claro que incluya no solo al departamento de comunicaciones y al periodista, sino
también al publico objetivo que de una u otra forma se verd impactado por un tema

especifico.
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Metodologia

Para el cumplimiento de los objetivos se describe a continuacion como se alcanzé
cada uno.

Para abarcar el primer objetivo especifico, referido a “identificar al interior del area
de comunicaciones externas cudl es el nivel de uso y aprovechamiento de Active
Campaing”, se realizd un espacio de “capacitacion” para el area, brindada por Fernando
Uriel Cardona, Jefe de comunicaciones externas y Laura Espinal Gomez practicante de la
misma area. Alli se hizo un corto instructivo de la forma como se envian los boletines y se
realiz6 un ensayo dividido en comunicaciones internas y externas. Asi se logro identificar
cudl era el nivel de uso y cdmo podia el departamento sacar el maximo provecho.

Con respecto al segundo objetivo especifico “estructurar paso a paso el como hacer
el seguimiento a la informacion con ‘inteligencia de datos’ enviada a través de la
herramienta” se recolectd informacion de contexto, donde se explicaba qué era y como
beneficiaba a una organizacion el uso del e-mail marketing, se realizaron entrevistas
generales, una de ellas a Carlos de la Ossa, bloguero del periddico EI Colombiano, quien ha
escrito una cantidad de articulos referentes a este tema, para asi proceder a un manual
instructivo del envio masivo de comunicados de prensa y el uso de cada item brindado por
la herramienta.

El ultimo objetivo especifico “fortalecer el manejo de cada una de las herramientas
que brinda la plataforma Active Campaing” implica un trabajo constate del area, guiarse

por el manual e interesarse por resaltar el aprovechamiento de cada una de las herramientas.
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Se cred un paso a paso que facilitara el fortalecimiento de la herramienta con el fin

de generar beneficios tangibles e intangibles para la compafia.
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Resultados
Manual instructivo de la herramienta Active Campaing, implementada por el Grupo
Exito, para el aprovechamiento y el seguimiento al dialogo con los medios de
comunicacion

Hoy en dia el vasto alcance mundial de internet se ha convertido en el reto mas
reciente en la tecnologia del mercado, en donde la velocidad de acceso y de respuesta
remplaza a los estacionamientos y vendedores como la norma bésica para juzgar la
conveniencia, accesibilidad y servicio de un lugar de compras. Es asi como el email
marketing toma fuerza en el ambito de la comunicacion organizacional.

El correo electronico sigue siendo una herramienta eficaz e imprescindible para
difundir contenido de calidad.

Ultimamente se ha juzgado la efectividad del email marketing con la aparicion de
las redes sociales, sin embargo, datos recientes demuestran que el mejor retorno de la
inversion proviene de la inversion en esta clase de marketing. Segun el informe mensual
publicado en febrero de 2013 en comScore los espafioles pasan de media 2,7 horas al mes
en sus bandejas de correo. En Espafia el correo electrénico tiene una penetracion
aproximada del 80% de la audiencia. (Rodriguez. 2013)

El correo electronico sigue siendo una herramienta eficaz e imprescindible para
difundir contenido de calidad porque permite crear una relacion directa y personalizada con
los clientes, afiliados o suscriptores. Anteriormente se trabajaba con la base de datos de la

compafiia, la cual permitia el envio de informacion, no se hacia de forma masiva sino
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selectiva, se analizaba a quien debia llegarle la informacion y por un servidor comdn y
corriente se enviaba. El proceso llegaba hasta ahi porque no habia manera de conocer si la
informacion fue leida, a no ser de recibir confirmacion por cada uno de los periodistas, y si
despert6 interes.

El email marketing es un software importante para las organizaciones, ya que es uno
de las principales fuentes para nutrir prospectos y administrar las comunicaciones con el
publico, de €l se benefician dos partes, la empresa como emisores de la informacion y los
periodistas como receptores de esta.

El contacto se vuelve méas &gil desde el contenido del correo electrénico, la
extension del asunto, la relacién imagenes versus texto, pues este ha permitido hacer un
analisis previo al envio con el fin de segmentar listas y enviar cada informacion a
periodistas de ese enfoque.

Una de las ventajas del medio de envios masivos es poder medir la efectividad del
mensaje, conocer a quiénes y a cuantos usuarios llego la informacion, y después depurar
listas con el fin de optimizar la entrega del contenido de cada correo.

Otra ventaja es la posibilidad de llegar a mas personas a un costo mas bajo que la
mensajeria fisica.

Hace un afio aproximadamente, el Grupo Exito no contaba con una herramienta que
permitiera realizar envios masivos, los boletines de prensa se enviaban desde el correo
electronico corporativo, por ende no se podia hacer una medicién de la efectividad de la
informacion.

En septiembre del 2012 Carlos de la Ossa, bloguero del diario EI Colombiano en

Marketing Digital, le propuso al departamento de comunicaciones externas del Grupo Exito
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un software para el envio masivo de los boletines de prensa. Inicialmente se presentaron
tres opciones:

MailChimp: es un servicio de correo electronico profesional y otros servicios, ayuda
a controlar tres factores clave: la lista de destinatarios, la forma y contenido del mensaje, y
por ultimo el envio y sus resultados.

Constant Contact: es un servicio de marketing por e-mail que permite a los negocios
permanecer en contacto con sus clientes a través del e-mail, encuestas y eventos. Este
servicio puede enviar miles de e-mails a la vez y mantener informes de estado.

Active Campaing: Es un software de gestion de listas de correo electronico de
Gltima generacion, idoneo para entornos de envio masivo de correo electrénico HTML o
estatico, capaz de generar reporting (sistematizacion de informacion) y seguimiento sobre
todos los contenidos enviados, es la forma como se hace email marketing en dicha
compafia

La propuesta nace después de identificar la necesidad del departamento de
comunicaciones de tener métricas exactas de resultados y datos de eficiencia en la
informacion.

El software elegido por el Grupo Exito fue Active Campaing, principalmente por la
capacidad de integracion, ya que permite con facilidad ingresar bases de datos y vincular el
sitio web, es sencillo a la hora de usarse. El costo de este servicio se hace por numero de
contactos en las listas de envio, actualmente la compafiia paga 135 dolares mensuales por
25.000 contactos con envios ilimitados.

En entrevista con de De la Ossa asegur6é que este mecanismo de comunicacion es

recomendado por su efectividad, eficiencia y la relacion costo beneficio es adecuada, pues
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genera ahorro econémico para la organizacion y permite saber qué tan importante esta
siendo la informacion.

Es relevante para la compafiia conocer paso a paso cOmo se usa Active Campaing y
qué beneficios brinda a sus usuarios, es por eso que a continuacion se ilustrara como se
crean listas, se categorizan periodistas y se les envia la informacién, finalmente instruyendo
la muestra de efectividad, desde el porcentaje que abrid la campafia enviada hasta los que
decidieron no recibir nunca méas informacion proveniente de un correo especifico, en este
caso el del Grupo Exito.

Para comenzar a usar la herramienta se debe hacer la eleccidn de esta, pagar el valor
del paquete deseado y crear un usuario y una contrasefia. En el caso del Grupo Exito estos
datos son desconocimiento de todos los empleados del departamento de comunicaciones.

Las generalidades de la herramienta en relacion con cada campafia que desea ser
enviada, hacen que sea atractiva para los clientes que la usan para el envio masivo, pues

presta diferentes servicios que son resaltados como valor agregado.
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Contenidos de la herramienta

llustracién 1lnicio

ActiveCampaign >

Nombre de usuario

Contrasefia

Ingresar r

Ingreso al Active Campaing

Es aqui donde cada usuario con su respectivo nombre y contrasefia ingresa a la
herramienta, teniendo la posibilidad de acceder a las campafias, enviadas o guardadas.

En la barra superior selecciona Login, seguido del nombre general de la compafiia:
grupoexito. Inmediatamente se abre la ventana personal, y se digita el usuario y la

contrasefa.



llustracion 2Envio de campafias

ActiveCampaign >

34

Q O Estado © Ayuda I Wi Cuenta

Inicio Listas Campafias Contactos Formularios

© Nueva Campafia

© Campaiias en borrador

Te invitamos a leer a revista alDetalle en

Reportes

CONTACTOS

13,571

Z alDetalle

Newsletter 1 Marcas Propias Concurso

© Campaiias Recientes

Reporte en tiempo real

_ _ q Abiertos
Tendencias Recientes Hace 7 min
5 Abiertos

Tendencia correos abiertos Hace 55 min.
Tendencia enlaces abiertos 3 ‘jf?f’,“{i
Tendencia desuscripcion 7 Avioros
Hace 2 hrs.

Ver reportes

Abiertos.
B vaceans

@ Abiertos

TASA DE INTERACCION (AVG

29.84%

PR

Segmentos

[ ] n_ Need help? Contact us A

La persona que va a realizar el envio debe seleccionar si va a crear una campafia

nueva 0 va a trabajar encima de una ya enviada (esta opcidén también la brinda la

herramienta, permitiendo reutilizar logos ya enviados y tablas insertadas).
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llustracion 3 Nombre de la campafia

Acti\/e(:arnpaign > « Tipo Lista Disefio Resumen & Opciones Enviarahora > Ayuda [ mi cuenta

Nombre de su campafia:

Ingrese un nombre de campafia para peder recordar luego de que se frata esta campafia. Solo tu podras ver el nombre de tu campafia. Tus contactes no veran esto

Escoja el tipo de campafia que desea enviar:

Campafia normal Series Automatizadas Campafia de Auto- Prueba A/B
Envie una campaita Normal, de Setup a custom sequence of Respuesta
un sélo envio. Este es el tipo de email campaigns, actions, and
campafia mas comn conditional delays

Campana basada en RSS

A campaiia Basadaen la Campaiia de solo texto
Fecha del Contacto

Siguiente >

Después de seleccionar como se desea hacer la campafia, se le asigna un nombre a
esta con el fin de ser recordada por los usuarios que deseen manipularla, es decir, ver
estadisticas de envio, editarla, reenviarla, entre otros. Este nombre no es visto por el usuario

externo.
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llustracion 4 Listas

ActiveCampaign > Lista Disefio Resumen & Opciones Enviarahora Ayuda [ Mi Cuenta

Seleccione la o las listas para su campafia

Amigos CMG - invitados cenas Panama e Importantes (48 contacts)
Base de datos correo nacional (5,704 coniacis)

BDD Carlos Vives (16 contacts)

Bdd Eje Cafetero (44 contacts)

Bdd Girardot (34 contacts)

Bdd Medios Acacias (25 contacts)

Bdd medios en Chia (7 contacts)

BDD Valledupar (4 contacts)

Bloggers moda (8 contacts)

Caso Exito Envigado (6 contacts)

CCI nueva Diplomado EAFIT Social (1,362 contacts)

Comité Concurso Proveedores de Exito (6 contacis)

Confirmados Inmobiliaria Diplomado EAFIT Social Medellin (31 contacts)
Confirmados Retail Medellin Diplomado EAFIT Social (51 contacts)
Correos internos solo para enviar comunicados de prensa siempre (74 contacis)
Econémicos Bogota (0 contacts)

Ejemplo intemnas y externas (11 contacts)

Equipo de Tl para fiesta Navidad (153 contacis)

Estudiantes Bogota clase 31 de octubre Diplomado Eafit Social (31 contacts)
Estudiantes Diplomado EAFIT Social al 1 de octubre 2013 (179 contacts)
Estudiantes EAFIT martes y jugves (55 contacts)

Estudiantes emision carmné Eafit Social (104 contacts)

Estudiantes preinscritos Diplomado Eafit Social sept 4 (144 contacts)

Fernando Uriel Cardona Comunicaciones (3 contacts)
Cuando se ponga el nombre con el que se va a guardar la campafia, se da clic en

[ N N e (N A N (N AR N A N A U A NN N N RN N R

“siguiente” accediendo asi a las listas de periodistas, anteriormente categorizadas por el
usuario administrador de Active Campaing. Estas listas son los destinatarios de cada
comunicado, seleccionados de acuerdo con cada tema y el interés periodistico de cada

miembro de la lista.
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llustracion 5 Seleccion de plantilla

ActiveCampaign > Disefio  Resumen & Opc Enviar ahora Ayuda  J] Mi Cuenta

Todas las plantillas as ba: das Todo * Q

Plantilla basica Plantilla basica

S -

Plantilla basica

Plantilla basica Plantilla basica Plantilla basica Plantilla basica

< Antrior | siguente > | | @
Para montar la campafa, se debe seleccionar la plantilla que se va a utilizar,

dependiendo de las necesidades de la informacion, es decir, logos, tablas, marcos, entre

otros.

lustracion 6 Asunto de la campafia

Datos del remitente de la Campaiia

Grupo Exito - Direccion de Ci

Asunto

Los datos del remitente son fundamentales a la hora de un envio masivo, pues es alli

donde se pueden contactar los periodistas como publico objetivo si tienen alguna duda o
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intervencion, se escribe el departamento, un correo y el asunto de la campafia. Este asunto
es visible por el destinatario, por eso se pone siempre el titulo del comunicado, para generar

contexto a la hora de que el periodista reciba el correo.

llustracion 7 Plantilla para montar la campafia

Disefio  Resumen & Opciones  Enviarahora > ayuda [ mic

ActiveCampaign >

ensayo
Grupo Exito - Direccin de Comunicaciones < prensa grupoexito@grupo-exito.com > *

jsabogal@grupo-exito.com

Mensaje

€ Importar desde URL [ Insertar RSS Ry Insertar Contenido Condicional & Mensaje

Editor Visual Codigo Fuente

I U |E = E S| roma ~ | Fusnte - Tamafio

wn. B

Es aqui donde se inserta la campafia a enviar, la mayoria de las veces el comunicado

es redactado en Word, se debe copiar y pegar en esta parte de la herramienta. Es muy
importante poner la tipografia y el tamafio deseado, pues la herramienta no lo hace
automaticamente. Se insertan las imagenes deseadas y en algunas ocasiones tablas para

resaltar una informacion especifica.
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llustracion 8 Opciones de envio
ActiveCampaign » < Resumen & Opciones  Enviarahora > Ayuda ] Mi Cuenta

Resumen & Opciones

Enviando a lista Prueba C icaci (Un total de 6 edita

El asunto de la campaiia sera ensayo

Las lecturas {aperturas) serdn seguidas No se links para iento Las NO serdn seguidas deshabila

Esta campatia sera mostrada en su archivo publico

Su campaia obtuvo una puntuacion de 1.6 en nuestros tests de filtrado de spam. (Cuanto mas pequefio sea el nimero, mejores son Ias probabilidades de que llegue a la bandeja de entrada) et detalles

Esta campaiia se enviara inmediatamente.

Pruebe su campafia antes de enviar la definitiva

feardonar@grupo-exito.com Enviar mail de prueba

< Anterior | Enviarahora 3 [

Cuando la campafa estd montada se procede a su envio. Es muy importante enviar
un mail de prueba, muchas veces es necesaria mas de una prueba para verificar ortografia,
digitacion, tipografia y tamafio. Esta se debe enviar a dos correos, al de la persona que lo

envia y al de la persona que redact6 y aprobé el comunicado.

llustracion 9 Campafias guardadas

ActiveCampaign »

Inicio Listas. Camparias Contactos Formularios Reportes

Campafias (293)
Campafias Q

ensayo
[ Borrador - Guardado por liitima vez hace 42 seg

% Continuar

Invitacién rueda de prensa Exito Piedecuesta
8 Borrador - Guardado por dltima vez hace § dias

% Continuar
Invitacion rueda de prensa Exito Piedecuesta
[ Borrador - Guardado per (iitima vez hace 3 dias

% Continuar

Vive con nosotros minuto a minuto la 5ta.

@ Borrador - Guardado por tlima vez hace 1 semana

= Continuar

Después de enviar cada campafia automaticamente queda guardada en la

herramienta, con el fin de analizar el envio, conocer a cuantas personas llegé correctamente,
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cuéntas la abrieron, qué correos rebotaron y qué correos decidieron no recibir informacion.

Selecciono la campafia y en ella puedo identificas los factores mencionados anteriormente.

llustracién 10 Métrica del envio

ActiveCampaign > Q QEstadc O Ayuda ] MiCuenta

Inicio Listas Campanias Contactos Formularios Reportes

Imprimir  Reenviar Compartir en redes sociales ~Compartir reporte

Reporte de campafia: ARKITECT by Pink Filosofy, moda que apoya el desarrollo...

Resumen | Mensaje | Correos Abiertos (69)  Enlaces Abiertos (0) | Reenvios (0) | C © R ) iones (0) | Rebotes (1) | Desuscripciones (0)

Grafico de aperturas diarias  Grafico de enlaces abiertos diarios

080
0.40
020
r T T T T
1102 1110 117 11124 12101
Correos electronicos Resumen (Mzs informacién
238 Destinatarios
237 Enviados exitosamente

28.99% Abrieron esta campaiia (69)
Rebotados: 0.42% 0.00%  Abrieron un enlace (0)

0.00%  Desuscritos (0)

- R 0.00% me T
Es el valor agregado que brinda la herramienta. Es en esta parte donde se contabiliza

la efectividad de la informacion, se puede ver en porcentaje o en nimero real de personas.
Permite darse cuenta a quién llegd la informacion correctamente, cuéntas personas

lo abrieron y quiénes ingresaron al link, cuando el comunicado cuenta con este.
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Conclusiones

El Grupo Exito trabaja constantemente en la relacion empresa- medios, es por eso
que Active Campaing desarrolla un papel fundamental dentro de la organizacién. Su uso no
es un factor comdn en todos los empleados, sin embargo, conocen la importancia de este
para el envio de informacion masiva.

Active Campaing cuenta con diferentes items que son desconocidos dentro de la
organizacion, lo que hace que la herramienta no sea aprovechada al 100%, lo basico ayuda
a manejar el contacto con la prensa, sin embargo se necesita el conocimiento de esta para
tener la medicion de la efectividad de la informacién.

Un comunicado de prensa es la mayoria de veces la cara de la compafiia frente a los
medios. Una empresa posicionada ante la sociedad requiere de mucho cuidado a la hora de
redactar y enviar dicha informacion. Active Campaing brinda dos opciones que permiten
verificar la informacion y la forma del mensaje antes de ser enviado y es asi como con sus

valores agregados se vuelve un software fundamental para el Grupo Exito.
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