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Anexos

e Entrevistas
1. Cadena 30° Hotels

e

*I* Noelia Costa

e Noeélia Costa: Encargada del marketing digital y del departamento de calidad,
formacion y practicas.

éCuéntame sobre la empresa y qué papel tu desarrollas en ella?

Bueno esto es complicado, en el afio que estamos tenemos que hacer un poquito de todo,
yo me encargo del departamento de calidad, formacion y practicas y momentdneamente
también llevo las redes sociales, porque al final nos tenemos que ayudar a todo, y bueno
venimos de una separacidon y estamos empezando poco a poco, el ailo que viene habra
alguien que se ocupe de las redes sociales pero ahora me toca a mi.

é¢Desde hace tiempo que estds trabajando en esta empresa?
¢Cuenta Alegria Hotels? Bueno llevo desde finales del 2017, desde noviembre.

La llegada del Covid ha puesto nuestro mundo de cabeza, é¢qué tanto te ha afectado a tu
trabajo?

Me ha afectado totalmente, mi futuro en la empresa estaba dentro de una escuela de
hosteleria y estaba encaminado ahi a llevar la calidad, a llevar a los estudiantes de practicas
en formacién desde la empresa, cdmo una escuela, y ahora mismo hemos dado un giro de
360 grados y ahora estoy directamente en los hoteles porque ahora no todo el mundo
quiere estudiar en turismo. A parte que hemos estado mucho tiempo en paro. Estamos en
un momento complicado, las reservas que entran son reservas que se pueden anular un dia
antes de venir al hotel, quiere decir que son reservas entre comillas falsas, porque no sabes
si te las van a cancelar, entonces puedes tener una ocupacion del 50% pero al final son 10%
y esto da un poco de tristeza. Pero tenemos la confianza que este verano sera mejor, lo que



estd causando esto es que las aperturas de los hoteles sean mas tardias, asi como el ano
pasado que abrimos los hoteles muy poco tiempo, este afio abrimos muy tarde y también
poco tiempo, asi que estamos con esa preocupacion.

Como me contabas que este ano estds realizando el marketing digital, ¢Qué tipo de
estrategias de marketing digital estas haciendo?

Nosotros creemos que era buen momento por apostar por las redes sociales, el afo pasado
llegd un chico que empezé a llevar el marketing pero se desbordd, habia mucho trabajo,
mucho lio, y lo que se hizo es que cada hotel llevd sus redes sociales pues con un contacto
en la central, me estoy refiriendo a Facebook e Instagram, es verdad que en cada hotel no
funciond del todo bien, hay hoteles que lo llevaron muy bien al dia y hay hoteles que no,
porque al final no lo lleva una misma persona, cada persona lo lleva como puede y como
quiere, al final tienes los conocimientos que tienes, nadie es experto y nadie nace sabiendo.
Hay hoteles que la verdad hicieron un buen trabajo, tuvieron influencers que nos ayudaron a
posicionarnos porque al final nuestras redes eran nuevas el afio pasado.

Nacimos de 0. tampoco teniamos el Instagram general, ese es el que lo llevd, esto lo
iniciamos en febrero, es el general de todos los hoteles, y nos ha costado mucho. Al final
hemos tenido que hacer 3 sorteos para llegar a mil seguidores y nos sigue costando mucho
épor qué?, porque no es lo mismo tener los hoteles cerrados que abiertos, con el hotel
cerrado llevar las redes sociales es un infierno, o tienes influencers que te ayudan a hacer
publicidad, que nos estd ayudando mucho. Es horrible porque no tienes fotos, no tienes
directos, yo estoy en un hotel ahora pero esta cerrado, hacer un video de un hotel cerrado
es lo peor que puedes hacer porgue no se ve vida, al final lo que se quiere de las vacaciones
es ver vida, movimiento, y es todo lo contrario de lo que tenemos ahora. Pero creemos que
serd mas facil este verano pero de momento estamos haciendo lo que podemos, como te
digo que lo que esta funcionando es hacer sorteo, publicaciones por ejemplo, hay una
publicacion que nos fue bien era para Pascuas que al final era un poco interactiva que
ensefiaba hacer una mini mona para los nifios. También nos funciona mucho pues preguntar
a la gente “équé prefieres sol o lluvia?émar o montana? ese tipo de publicacidn de historias
nos funciona muy bien y sobre todo cuando tenemos un sello de calidad o premio a la gente
le gusta comentar, felicitar, darle like.

Nuestras redes ahora mismo sirven para ver que existimos, porque ahora mismo no
existimos como es una marca nueva, de este afio. En febrero recién abrimos las redes quiere
decir que acabamos de lanzarla y es la Unica manera de demostrar que existe 30° Hotels.



¢Y estas de acuerdo con este cambio? o se puede decir que es “bueno hemos tenido que
hacerlo, no habia de otra”

Bueno, me gusta pero yo tengo muchas cosas que hacer entonces no puedo dedicarle el
tiempo que me gustaria, lo que me gustaria a mi es tener mucho mas tiempo o tener a
alguién que me ayude, porque ahora se nos viene las aperturas pero al final es un poco
adaptarte, nos gusta tener redes sociales y ahora nos estamos asesorando para tener un
asesoramiento externo para que nos echen un cable porque sino no llegamos y también
para que nos ayuden en la temporada.

Aproximadamente é{cudntas personas estan llevando el marketing digital en este y los
demas hoteles?

Tenemos el marketing de newsletter, que esto no lo llevo yo, esto lo lleva el departamento
comercial, ahi son 3 personas que preparan este tipo de marketing digital y conjuntamente
con una empresa externa que se llama “RK People” en total somos 7 personas para
marketing digital y 3 en redes sociales, a parte cada uno lleva su departamento.

Los habitos de consumo han variado a nivel nacional, ¢Has notado este cambio de habito
en las personas que quieren ir al hotel?

Eso lo vamos a ver este ano, lo que pasa es que el aino pasado no se podia viajar, entonces
todo el turismo que tuvimos fue nacional y ahora igual sigue siendo. Pero estamos a la
expectativa de ¢qué pasara?, ¢qué no pasara?, icomo estaremos?. Lo que si estamos viendo
es que la gente tiene miedo, ¢Si me contagio de Covid en Estados Unidos qué pasara?iMe
van a repatriar?éMe van a dar atencién sanitaria? eso es lo que la gente nos estd
transmitiendo a nosotros.

Los proveedores por ejemplo, lo que nos trae la comida, nosotros tenemos un protocolo
super estrictos con ellos. También por ejemplo nos encontramos gque como nosotros
tenemos servicios de catering en los hoteles y muchos clientes nos preguntaban si aun
tendriamos servicios en el buffet, porque queria que hubiese bufet pero al mismo tiempo
nos preguntaban sobre las medidas de higiene, se respondia: Mascarilla obligatoria, gel de
manos obligatorio antes de tomar las pinzas, no solo cuando entras al restaurante sino antes
de tomar las pinzas, distancias social y desinfeccidon. Y una anécdota, que nos comento la
gobernanta de uno de los hoteles es que la gente esta usando mucho jabén de manos, se
estd lavando las manos mucho mas, pero eso es bueno, es un buen habito.

Y otra cosa también nos esta sorprendiendo son las QRs, todas las cartas del bar las hemos
sustituido, hemos dejado un par para las personas que no tengan el mévil o no sepa usarlo.
esto ha venido para quedarse, hay cosas que son buenas, como mas higiene y mas
digitalizacion



éTu crees que el marketing ha logrado a mantener a flote a la empresa o solo es una accion
que ha ayudado a mantener estable y presente en la vida de tu publico?
Nosotros normalmente trabajamos con cliente extranjero y el afio pasado tuvimos que
adaptarnos a la actualidad, al cliente nacional porque no habia ninguno o serian un 2% o 3%
del total, entonces el marketing digital fue base para esto fue la Unica manera de
comunicarnos con ellos. Sin marketing digital no podriamos con todo esto.

¢éTienen planeado realizar un cambio mas en el entorno digital o por el momento estan
bien? Yo sé que estaran super ocupados, pero ¢tienen esa mentalidad para el futuro?,
puede que no este afno o para el afo que viene.

Si, tenemos cositas pensadas, por ejemplo, te voy a pasar el link de una de las paginas:
https://alcossebrehotel.com/es, en todas las paginas de los hoteles tenemos unos robots,
gue son para contestar preguntas, para que no nos llamen tanto o nos envie muchos emails,
preguntando el vale del restaurante o preguntando si hay picnic, todas esta cositas que son
preguntas muy frecuentes pues el robot las puede responder y al final es un tipo de
marketing digital. A parte de incorporar el robot, queremos tener una persona de manera
exclusiva en jornada laboral a las redes sociales, no solo al Instagram y Facebook sino
también a Tik Tok, WhatsApp y lo que vaya saliendo, porque esto se ha convertido en un

trabajo.


https://alcossebrehotel.com/es

2. Inspyria, encuentra tu retiro

e Antonio lzquierdo: Co-Fundador y encargado de Marketing
é¢Qué papel desarrollas y hace cuanto tiempo que se creé la empresa?
Bueno Inspyria nacié como Encuentra Tu Retiro, en el 2017. Conoci a Sergi en un retiro
espiritual, ambos nos hicimos amigos y luego se nos vino a la idea de juntarnos para crear
este proyecto, queriamos que la gente pudiera experimentar la felicidad y la paz interior y
asi nacio Inspyria.

Este aifo en el 2020 decidimos cambiarle el nombre a Inspyria, Encuentra Tu retiro aun sigue
con nosotros pero ahora como parte de un eslogan, fue un reto muy grande, porque ya
teniamos una cantidad grande de clientes y hacer este cambio podria significar un futuro
para nosotros, quiero decir que nos podia ir bien o mal.

El papel que hago dentro de la empresa es variado, hago muchas cosas en cada drea pero
sobre todo el marketing digital, también me encargo de hacer atencion al cliente tanto para
las personas que quieran realizar un retiro como los mismo coordinadores de retiros.

Me comentabas que cambiaron el nombre de la empresa de Encuentra Tu Retiro a
Inspyria, éPor qué lo hicieron? y qué técnicas de comunicacion hicieron para decirles a tus
clientes sobre este cambio?

En todos estos afios hemos apostado por los clientes nacionales, las reservas que
diariamente tenemos son de personas que viven dentro de Espafa, hace un afio empezamos
a notar un cambio en nuestras redes sociales, no solo las personas que vivian aqui nos
seguia, sino también los que vivian en el extranjero, tenemos seguidores en América, y tu
me preguntaras écémo, también reservan retiros desde alla? vy si, ellos entran a nuestro



perfil en redes sociales, por el valor de contenido que nosotros les damos, y nos
preguntaban si también se podia reservar en sus paises y teniamos que decirles que no,
hasta que con todo el equipo se decidié expandir la marca a nivel internacional.

La idea era hacerlo el afio pasado, pero con la llegada del Covid se nos complicé demasiado y
por eso se cambid el nombre este ano, en enero de este afio.

Lo comunicamos por todas nuestras redes sociales, también realizamos newsletter a
nuestros proveedores y clientes y por ultimo un comunicado de prensa.

La llegada de la pandemia nos ha afectado a todos, éComo te afectd a ti, en tu trabajo?

Fue un gran cambio, nosotros todos los dias nos presentamos en la oficina central de Gerona
y cuando llegd la pandemia, todos nos tuvimos que adaptar para trabajar en casa, es un
caos, con la familia, las interrupciones, etc. Es un gran reto pero creo que lo hemos
superado. Aun seguimos haciendo el teletrabajo, todo esto por precaucién y a nivel de
trabajo todo cambié. Marzo fue un lio, las cancelaciones de reservas, incertidumbre,
reprogramar, etc. Nosotros viviamos de esto y pensamos lo peor, pero no podiamos dejar
gue esto nos detuviera, si bien era imposible hacer retiros en esas fechas lo que hicimos fue
aumentar nuestra presencia en redes sociales, empezamos a hacer directos por Instagram
tv, historias, post, potenciamos nuestro blog y de esta manera pudimos estar mas activos
con nuestro publico.

¢Qué acciones realizan antes de la pandemia y que acciones realizan ahora?

Bueno antes, era SEO, a veces publicidad pagada en Instagram y Facebook, no tanto pero se
hacia en fechas importantes como para Pascuas, vacaciones de verano, algunos en invierno,
etc., y bueno publicidad organica dentro de nuestras redes, cuando llegd la pandemia como
te comentaba potenciamos redes sociales en especial Instagram tv y nuestro blog, a la
semana sacamos 2 blogs, antes era 1 cada semana o cada dos semanas y ahora son 2 por
semana.

¢Estas de acuerdo con este cambio? o bueno lo tenemos que hacer no hay de otra.
Creo que para cualquier empresa este cambio era necesario, para nosotros lo fue y lo
seguird siendo, es bastante trabajo pero al final trae buenos frutos.

éSeguiran con estas acciones ya planteadas en la actualidad? o écuando se termine la
pandemia lo quitaran?

Seguiremos con todas las acciones, esto ha venido a quedarse, creo que las redes sociales
han sido muy necesarias en todo este proceso, a nuestro publico le gusta y si le gusta pues
no se cambia.



Los habitos de consumo han variado a nivel nacional, muchos han optado por comprar
algunas cosas y dejar otras. ¢Has notado este cambio de consumo en tu publico /
consumidores?

Nuestro publico estuvo muy ansioso en volver a retomar los retiros, nosotros pensabamos
qgue el verano del afio pasado o los ultimos meses del 2020, las personas lo ultimo que
gueria era viajar, muy pocos organizadores empezaron a programar retiros, por ejemplo, si
normalmente antes de la pandemia al mes se organizaba unos 30 retiros, en esa época solo
habia 5, por eso no pensabamos que los 5 retiros se fueran a llenar, nuestra sorpresa fue
que a los dias ya no quedaba plazas. Fue una gran sorpresa para nosotros y los
organizadores.

Otra anécdota era que estas personas llamaban mads de lo normal, a preguntar de todo,
cudles medidas se estaba tomando, la cantidad de personas que estarian en el retiro, si el
retiro serd solo con personas que viven en esa comunidad autonoma o habra de otros
lugares y de mas. El cambio que nosotros vimos fue por la seguridad del lugar, estdn mas
interesados en eso y tienen toda la razén en estarlo, nosotros estamos siguiendo unos
protocolos estrictos respecto a esto, al igual que nuestros organizadores.

¢Ta crees que el marketing ha logrado a mantener a flote a la empresa o es una accién que
ha ayudado a mantener estable y presente en la vida de tu ptblico?

El marketing ha sido todo para nosotros en estos meses de como te dije antes
incertidumbre, nos ha ayudado a estar mas cerca del publico, las personas lo necesitaban,
aun seguimos haciéndolo. Creo que nos ha ayudado un montdn, es mds nos sentimos mas
conectados con ellos, puedo decir que la confianza ha crecido y los lazos se han fortalecido
gracias al marketing digital. Las acciones creadas nos han ayudado a que nuestra empresa
siga trabajando.

éPara el futuro estan planeado realizar mas cambios digitales?

Tenemos varios planes, poco a poco lo vamos planeando y organizando, por ejemplo
gueremos implementar otro tipo de marketing de contenido dentro de nuestra pagina web,
un contenido mas completo y exclusivo, tendra de todo, talleres/cursos, practicas en vivo
con profesores, mas informacion, un chat interno, y mas cosas, sera un gran proyecto que
gueremos sacar este aflo, como por octubre o noviembre, creemos que aumentaremos el
engagement con esta accidn. y a nivel redes sociales pues ya estamos comenzando otra vez
con las Ads en Instagram y Facebook que antes lo habiamos dejado a un lado por el tema de
presupuesto pero ahora ya estamos comenzando de nuevo, seguiremos con nuestro
contenido y creando mas cosas para nuestros clientes.



3. LaFageda

e Esther Carreras: Encargada de las relaciones externas e internas y marketing digital.

¢Qué papel desarrollas y cuanto tiempo llevas trabajando para La Fageda?

Vale, pues yo mira, este afio, el mes de septiembre va a cumplir 13 afios que estoy
trabajando en La Fageda, pero como responsable de comunicacién digital en el blog y en
nuestras redes sociales desde el 2017, antes estaba en otros departamentos. Yo soy
Periodista.

¢Como es que llegaste a trabajar en La Fageda?

Yo soy periodista, estuve 20 afios trabajando en medios de comunicacion; en radio, en
prensa, etc. Luego dejé el periodismo, luego estuve un tiempo trabajando en Olot, porque
YO vivo aqui, en esta comarca, en la Garrotxa, y estuve unos afios trabajando en la Fundacion
de Estudios Superiores de Olot, pues coordinando y haciendo difusién de temas de
informacidn que impartia esta fundacién, hasta que en septiembre del 2008 pues aparecid
la oportunidad de ir a trabajar en la Fageda como responsable del servicio de atencién al
visitante, que es un departamento con un objetivo de marketing, es el departamento que
recibe las 40.000 personas que visitan nuestras instalaciones para conocer el proyecto y
estuve desde el 2008 hasta el 2013.

En el 2013 me cambiaron, estuve en el departamento de comunicacién y también haciendo
otros trabajos para otros servicios de La Fageda, de relaciones publicas basicamente hasta
qgue el 2017 me trasladaron al departamento de marketing para ocupar de la comunicacion
digital, redes sociales y comunicacién interna.



La llegada de la pandemia nos ha afectado a todos, éComo te afectod a ti, en tu trabajo?

La pandemia nos afectd a pleno, nos afectd tanto a nivel de organizacién en la Fageda, en la
empresa y tanto a nivel personal, yo hice muchisimas semanas teletrabajo en casa, durante
los meses duros de la pandemia, y nos coordinamos con el equipo pues con esto, por video
charlas y video conferencia, que ahora es un instrumento que lo tenemos muy implantados,
antes no, ha sido uno de los cambios que nos ha traido la pandemia, hoy por ejemplo
tambien estoy en casa, estoy haciendo teletrabajo porque ahora nos coordinamos de otra
manera, hacemos 2 semanas teletrabajo y 1 presencial. Y algunas reuniones pues por
ejemplo hoy hemos tenido una y son asi, virtuales, antes esto era impensable, lo haciamos
en la empresa. Y esto es otro cambio que nos hemos tenido que adaptar.

Trabajar desde casa confinados fue un cambio brutal, pero no solo eso sino que ademds a la
planificacién de contenidos que teniamos, porque nosotros tenemos un plan de contenidos
y los que teniamos muchos calendarizados se fue a pique porque la pandemia nos obligd a
dar un vuelco. Nos adaptamos a la crisis y empezamos a generar contenido relacionado con
la pandemia evidentemente a explicar, ¢ qué haciamos?, épor qué lo haciamos?, eso tanto en
el blog como en las redes sociales, si haces un paseo por nuestro perfiles te vas a dar cuenta
y la verdad es que con buenos resultados, porque bueno tuvieron bastante visibilidad,
tuvieron mucha interaccién y esas serian las principales conclusiones no?, que tuvimos que
adaptarnos al ambiente en general y por lo tanto a publicar contenidos vinculados con los
efectos de los impactos de la pandemia en nuestra organizacion.

Hablando de estos contenidos, ¢Qué acciones realizan antes de la pandemia y que
acciones realizan ahora?
¢A nivel en comunicacién o a través del proyecto?

A nivel de comunicacion digital

Antes de la pandemia, aun teniamos el servicio de atencién al visitante con las puertas
abiertas, visitas de personas que venian los fines de semana, las escuelas, etc. Pero ahora
estd cerrado y no recibimos visitas, hasta que la situacién nos permite abrir de nuevo las
puertas, el servicio a estado cerrado desde hace mucho tiempo y eso entre otras cosas nos
ha obligado a ser muy proactivos en otros canales, por ejemplo, las personas que hacian esta
atencién al servicio al visitante tienen ahora atenciones con centros educativos en formato
video conferencia, video charla. Antes las escuelas nos visitaban fisicamente en nuestra
instalaciones ahora se les estd ofreciendo estas videoconferencias, para que nosotros se los
podamos explicar de manera virtual este proyecto, esto antes no era asi y ahora si.

Muchisimas otras cosas a nivel funcionamiento, a nivel general de la organizacién que no
solo afecta a mi departamento sino que a todos, y como ya te lo habia dicho, ahora hacemos
el teletrabajo con esta rotacidon con todos los departamento, en fabrica eso no es posible,
porque fabrica funciona siempre, pero los trabajos que se pueden trabajar desde casa hay



una parte importante de teletrabajo, los espacios en la finca también han sido adaptados en
relacion con los efectos de la pandemia, a qué me refiero, pues que nosotros tenemos la
suerte de estar ubicados en un entorno natural pero aun asi hemos habilitado dentro de
nuestras instalaciones algunos espacios al aire libre con mesas vy sillas y con la separacion
necesarias, para que las personas de la organizacién podamos tener en los momentos de
pausas o de comer, todo esto esta a disposicion.

éEstas de acuerdo con este cambio? o bueno lo tenemos que hacer no hay de otra.
éSeguiran con estas acciones ya planteadas en la actualidad? o écuando se termine la
pandemia lo quitaran?

Pues en una parte yo creo que si, si ahora volvemo, si con el tiempo vamos a volver a una
situacidon que nos permita tener el servicio de atencién al visitante o con las puertas
abiertas, con los horarios que teniamos, etc., pues volveremos a hacerlo porque eso nos
gusta mucho porque interactuamos mucho con nuestro grupo de interés, con nuestros
consumidores, con nuestro clientes, con nuestros seguidores, que vienen fisicamente a
conocernos y a pisar la finca. A eso nunca renunciaremos, es mds incluso queremos
potenciarlo pero si a lo mejor el formato de ofrecer charlas online, pues va a quedarse, pues
va a implementarse para las entidades o escuelas que no puedan desplazarse a La Fageda.

En relacion al teletrabajo, eso decidirdn los directivos, pero La Fageda somos un proyecto y
una organizacion con mucha atencion directa con las personas, con mucha relacion de tu a
tu, somos un proyecto social, entonces con mds contacto tengamos es mucho mejor, si ese
contacto es posible viéndonos a los ojos y fisicamente muchos mejor que a la inversa,
entiendo que el teletrabajo se quedard para una seccién pero no con tanta intensidad como
ahora, somos una empresa distinta a una empresa convencional en ese sentido y para mi me
parece muy bien, todo eso me parece muy bien.

¢Qué tipo de acciones estan realizando ahora con sus redes sociales?

Nuestros contenidos en las redes sociales y en el blog siempre se focaliza en 4 ambitos
distintos, un ambito se dedica a divulgar, informar y a explicar, todo aquel relacionado con el
proyecto socio empresarial, eso es un cajon desastre pero aqui puedes encontrar desde una
entrevista a un trabajadores, desde informacién de que renovamos instalaciones, desde
cuestiones referidas a la reputacidon de nuestra marca, desde implantaciéon de novedades en
el drea social de nuevos servicios etc., este es un dmbito.

Otro ambito de territorio informativo tiene que ver con la informacién de productos y
servicios, cualquier novedad en nuestros servicios, este afio vamos a relanzar productos
liquidos y desnatados y haremos campafias para estos dos productos con sus respectivos
concursos, etc.



Otro ambito territorial con un porcentaje menor pero también queremos informar vy
divulgar, son cuestiones relacionadas con nuestro territorio, promover nuestra comarca
desde el punto de vista turistico para beneficiar también a otras entidades aliadas y también
al sector de la restauracion de hosteleria, etc.

Y el cuarto ambito o territorio de comunicacién que también divulgamos en las redes
sociales son los pensamientos de nuestro fundador y actual presidente que es Cristébal
Colén, publicando pensamientos suyos, charlas que realiza, etc.

Muchas empresas desde que comenzé la pandemia han optado por aumentar la
publicidad en redes sociales, diferentes paginas, tv, radio, etc, ustedes en porcentaje
écuanto podrian decir que han aumentado?

No hacemos publicidad, nunca lo hemos hecho, si por publicidad nos referimos a publicidad
en televisién o falca de radio o anuncios en prensa, no, nunca, y en principio nunca lo
haremos y esto tiene una explicacion, nuestra competencia son multinacionales con unos
presupuestos enormes que no podemos competir.

Entonces como te he indicado antes, nuestro principal instrumento de marketing es nuestro
servicio al visitante, esas personas que vienen fisicamente a nuestra finca a conocernos,
hacen una ruta y catan nuestros productos y eso también es publicidad de alguna manera,
entonces nosotros invertimos dinero al servicio de atencidn al visitante, pero no invertimos
dinero en campafas de publicidad para dar a conocer nuestro producto como maximo lo
gque hemos empezado a hacer y de manera muy, muy timida en cantidades te dirian
irrisorias es promover el contenido que publicamos en redes sociales y no todo, publicamos
un reportaje en el blog que dinamizamos luego a través de las redes y bueno a lo mejor
podemos poner 25 a 50 euros para que llegue a mas gente, pero nunca vas a ver un banner
o publicidad que te diga “compre yogures La Fageda” o “compre mermeladas La Fageda”
Solo veras en prensa si son ofertas de trabajo, eso si.

Muchas personas han variado su habito de consumo, ahora compran mas por internet, y
suelen comprar algo diferente a lo que lo hacian antes, {Notas que ha cambiado el habito
de consumo del ptiblico?

Si, pero no solo es exclusivo de La Fageda, muchas marcas de alimentacién han
incrementado sus ventas, en el sector de gran consumo, me refiero al sector del consumidor
final, a las tiendas, al comercio. Esto también hemos incrementado ventas en relacion en el
ano 2019 en mermeladas yogures, etc., pero hemos disminuido en el sector HORECA
(Hosteleria, Restauracion y Cafeterias), porque muchos restaurantes tienen sus puertas
cerradas, antes eran clientes nuestros pero claro ahora no compran pero si hemos
incrementado la venta de nuestros productos, insisto en pequefios y grandes empresas.
También nos hemos dado cuenta por las noticias y las redes sociales que los clientes
prefieren gastar su dinero en empresas nacionales para ayudar con la economia de cada
comunidad.



La ultima pregunta seria, ¢Tu crees que el marketing digital que ustedes han realizado ha
ayudado a mantener a flote la empresa o es una accion que ha ayudado a mantenerlo
estable y presente en la vida de sus consumidores?

Yo tengo el convencimiento en que sin hacer marketing digital La Fageda existiria
igualmente, que el marketing digital no nos ayuda a mantenerlo a flote yo creo que eso no
seria asi, pero si es importante para que nuestra marca continte teniendo mucha visibilidad
para efectos de reputaciéon de marca y también para promover productos eso si nos ayuda,
pero que haya mantenido a flote nuestra empresa la verdad es que no, si que nos ayuda a
divulgar contenido muy importantes para nosotros, nos permite interactuar con nuestros
seguidores, nos permite captar que somos una marca muy querida, eso si, todo eso si y
vamos a seguir esa linea, nuestro objetivo es seguir creciendo con mas seguidores,
publicando contenidos intentando conseguir mas interaccidén, pero insisto que para La
Fageda como no somos una empresa convencional, las acciones para dar a conocer nuestro
productos son variadas y el ambito digital es sin dudar alguna muy importante y cada vez lo
va hacer mas, pero no es el Unico.



4. Viajamor

® Mercedes Moron Graterol: CEO & fundadora de la marca

Primero, quisiera que me cuentes sobre la empresa y équé papel juegas en ella?
Viajamor.com es una agencia que es fisica y también es online de hecho desde que nacimos
siempre le hemos dado importancia al online, porque nos dimos cuentas que podiamos
atender a la vez a 3 o0 4 veces a mas viajeros, pero bueno tenemos una sede en fisica y
tratamos de siempre estar muy cerca del usuarios, del viajero y del familiar del viajero a
través de las redes tradiciones. Siempre hemos usado zoom o antes cuando era skype, y a
través de este método podemos hablar con el viajero sobre su caso en 15 minutos.

Estamos dirigidos al reencuentro familiar, principalmente somos receptivos en Espafia y los
viajeros de latinoamérica, siempre digo que no somos agentes de viajes, somos Dream travel
maker y tenemos personas deslocalizadas. El mayor impulso a la agencia lo hice estando
embarazada. Aceleré los pasos para entrenar a personas que estaban conmigo que tenian
gue trabajar desde casa y bueno se han formado y ahora son muchisimos mejor
profesionales de lo que yo era.

Ahora mismo estoy en la parte estratégica, generando contenido, generando informacion
para los viajeros para que estén mas tranquilos, para que viajen mas seguro y también dirijo
una parte de marketing digital y disefio de productos.

¢Hace cuanto tiempo fundaste la empresa?
Hace 7 afios



Me imagino que la llegada del covid, les habra afectado demasiado, écomo fue este
proceso?

Nosotros tuvimos un 2018 y 2019 excelente y deciamos que el 2020 iba a ser el mejor afio
de nuestras vidas y ya teniamos los procesos automatizados, teniamos nuestro manual de
procedimientos entrenados y con la practica habiamos logrado excelentes margenes de
beneficios porque con la automatizacién puede dedicarte a generar valor. Pero la pandemia
nos paré a todos, nos puso en nuestro lugar y establecié también cual es el lugar que
gueremos ocupar en nuestras vidas y en nuestras empresas.

Nos ha ido bien, dentro de lo que cabe, aunque fue duro como a todo el mundo, 2020 fue
un sube y baja, pero gracias a Dios contamos con un equipo muy bueno que dio soporte
siempre a nuestros viajeros y que también dio soportes a personas que no eran nuestros
viajeros y que llamaban llorando, habia casos realmente tragicos por teléfono, eran llamadas
gue no bajaban de los 20 minutos y que su agencia de viajes o su aerolinea nos los atendian
por dias y se desahogaba con nosotros. Y bueno dijimos, “vamos a ver ¢cdmo podemos
ayudar a la mayor cantidad de gente posible sin afectar el tiempo de los agentes de viaje?”,
gue también estaban llenos de trabajo, porque tenian que hacer las reubicacién de viajeros,
programacion, sacar los vuelos y de mds, y también calmar la ansiedad. Y empezamos a
generar contenido, principalmente en Youtube, contenido de valor sobre la apertura por
turismo o el qué tenian que hacer y tratar de llegar a la mayora cantidad de personas
posibles y que con ese contenido de video, los vendedores compartian mas rdpido con esas
personas que no eran nuestros clientes, por ejemplo por whatsApp.

Con la pandemia, lo que hicimos fue establecer un nuevo canal de comunicacién con los
viajeros que es Youtube, que es un canal maravilloso, porque es espectacular.

Yo no soy una persona de redes sociales, tenemos obviamente las redes sociales de
Viajamor y tenemos decenas de miles de seguidores y las trabajamos y las cuidamos, pero
yo no consumo redes sociales, voy mas por la televisidon, no consumo mucha informacién,
pero si consumo mucha formacién. Yo me formo todos los dias en algo diferente, gracias a la
empresa he podido formarme en marketing digital o por ejemplo en edicién en videos. Lo
gue hicimos fue en informar a la mayor cantidad de personas posibles, los vendedores que
se centren en las reservas de nuestros clientes, los cambios y lo demas, y que también tener
un espacio, porque por ejemplo para hacer al menos un directo cada semana.

La pandemia nos trajo reinversién, puede que sea una palabra muy trillada pero eso fue lo
gue se hizo. Decidimos quitar nuestra empresa de la agencia de marketing digital, que es
muy buena y agradecemos los afios que estuvo con nosotros, pero no podiamos sostener
una agencia de marketing digital, cuando no habia nada que vender. Entonces nosotros
retomamos todas las redes sociales y activamos Youtube, y siento que nos ha acercado mas
al viajero, y que a pesar de la pandemia, nosotros este afio, estamos teniendo unas ventas



razonables dentro de lo que cabe, porque hay causas esenciales para viajar y para esas
causas, nosotros nos hemos preparado, incluso hay gente que ha viajado por esa
informacidn que dimos nosotros, por ejemplo las parejas se han reencontrado, las familias,
etc. Hay gente que dice “He visto el tutorial, la entrevista, hice lo que dice y ahora ya estoy
aqui con mi marido / familia, muchas gracias” asi que hemos dado esa oportunidad de estar
mas cerca con la gente a pesar de la distancia social.

Ahora que comentabas que empezaron a hacer ustedes mismo el marketing digital y que
crearon el canal de Youtube, ¢Han realizado otras técnicas de marketing digital?

No, Instagram, Facebook y Youtube son nuestros canales, pero nuestro canal principal pasé
de ser Instagram a ser Youtube. Porque por Instagram como no puedes inspirarte a viajar,
pero si puede informar y educar para que viajen mejor, los que puedan viajar, para que
sepan como hacer una reserva que permitan hacer cambios sin penalidad, organizarse
mejor. Yo creo que no hay ninguna técnica, simplemente de educar al viajero y que lo haga
de la mejor forma. No hay ninguna férmula, solo simplemente ponernos en el zapato del
viajero, entender que ahora hay mucha incertidumbre y que se quiere respuesta. En
nuestras redes sociales lo que damos es respuesta, siento que a veces respiramos un poco
con algun viaje, pero se busca educar para que cuando sea posible, viaje mds seguro.

Los habitos de consumo han variado a nivel nacional, muchos han optado por comprar
algunas cosas y dejar otras. ¢Has notado este cambio de consumo en tu publico /
consumidores?

Cémo somos receptivos en encuentros familiares, receptivos también en Espafia de
personas que vienen de Ameérica Latina y los hispanohablantes en Estados Unidos,
realmente ellos estan desesperados en venir, estan mds ansiosos de hacer ese viaje porque
a lo mejor pueden tener a su novia aqui, a su pareja, mama, el hijo, etc.

Nuestro nicho de mercado no ha cambiado, lo que si ha cambiado es hacerlo mejor, porque
hay opciones que te permite la ley espafiola de llegar y a la hora de llegar solicitar estudiar
aqui, pero a lo mejor ahora te toca hacerlo desde el origen, para que puedas venir.

En nuestro caso ha sido reducir la espontaneidad y tratar de planificarse mejor si se quiere
viajar pronto y no ha cambiado, la gente tiene la misma ilusion o mas por venir y también
hay frustracion pero se trata de controlarlo y darle las vias que existe.

Después de todos estos cambios, éte has podido encontrar con un nuevo reto?

Todos los dias, el reto es ver que alternativas hay para viajar seguros actualmente, porque
cambia constantemente, pero por lo menos tenemos un boletin del estado que te dice unos
parametros para venir del extranjero a Espafia, pero cada pais cambia, entonces el reto es
estar totalmente actualizado, estar en contacto con las autoridades y con los viajeros para
hacer ese puente, para que los viajeros puedan hacer ese viaje de la mejor forma posible y



mas segura. Hay que estar todos los dias al tanto de las noticias y con las fuentes oficiales,
gue no es facil, porque ya sabes son fuentes oficiales y va cambiando constantemente. Hay
paises que no admiten algunas causas esenciales.

éTu crees que el marketing ha logrado a mantener a flote a la empresa o es una accién que
ha ayudado a mantener estable y presente en la vida de tu publico?

El marketing digital ha sido indispensable y clave para la empresa, para inclusos para generar
ventas aun cuando estaba todo detenido y a mejorar la rentabilidad, porque antes estaba
bajita y al nosotros tomar control de nuestro marketing podemos incluso tener esa
retroalimentacién con el viajero, ese engagement con la persona que nos contacta y a
generar mas valor, estamos mas cerca que nunca con el viajero. Antes habia un filtro, la
agencia digital, es muy buena pero ya no era sostenible y cada semana revisamos los
comentarios, de lo que nos dice, que necesita la gente, que quiere y cada semana vamos
aportando valor.

Ahora semanalmente hacemos ajustes no solo de campafias de pago sino también de
contenido de valor para el viajero, el marketing digital lo es todo, siempre fue importante
para nosotros, porque no tenemos que estar diciendo estamos en El Sol, o en Gran Via,
siempre tuvimos que decirle a nuestros potenciales viajeros que estdbamos de forma online.

Definitivamente las empresas, todas tienen que hacer marketing digital, marketing de
contenido y campaiias de Ads.

¢éPara el futuro estan planeado realizar mas cambios digitales?

Queremos intensificar todo lo que estamos haciendo, SEM, SEO, yo hago SEO, me encanta, si
pudiera dedicarme una cosa dentro de la empresa me dedicaria a eso, es super econdmico,
si lo haces bien, en la misma semana tienes buenos resultados por hacer un buen SEO.

Seguiremos haciendo SEO, mas contenido de valor, si sacamos 4 post en una semana luego
haremos 8, quiere decir que se duplicara. A partir de septiembre queremos lanzar una nueva
aplicacién digital para apoyar a los profesionales del area de turismo y esa es la gran
novedad, que estamos trabajando a nivel de estudio de mercado y que el lanzamiento serd
en septiembre y asi seguimos con el marketing digital.



e Encuestas

Sexo

100 respuestas

Edad

100 respuestas

Situacion laboral

100 respuestas

@ Hombre
@ Mujer
© Ootro

@ Menor de 18
® 18-24
@ 25-34
@ 35-44
@ 45-54
® 55-64
@ Mayor de 64

@ Trabajo de tiempo completo
@ Trabajo por cuenta propia
@ Estudiante

® Paro

@ Jubilado



1. En la actualidad, ;compras por internet con mas frecuencia?

100 respuestas

® si
® No

2. ;Qué dispositivo usas para realizar las compras?
100 respuestas

@ Movil

@ Ordenador
@ Tablet

@ ninguno
@ No

3. En la actualidad ;Crees haber reducido tus compras en tiendas fisicas?

100 respuestas

@ si
® No




4. Antes de la pandemia ;En qué producto gastabas mas? (Elige max 3 opciones)

100 respuestas

Productos de alimentacion 32 (32 %)

Entretenimiento 35 (35 %)
Aparatos electronicos
Ropa 85 (85 %)

Calzado GO (69 %)
Equipamiento deportivo
Restauracion
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5. Antes de la pandemia ; En que producto gastabas menos? (Elige max. 3 opciones)

100 respuestas

Productos de alimentacion 34 (34 %)

Entretenimiento 31 (31 %)

Aparatos electronicos 50 (50 %)

Ropa
Calzado
Equipamiento deportivo 67 (67 %)
Restauracion 57 (57 %)
0 20 40 60 20

6. En la primera ola ;En qué producto gastabas mas? (Elige méax 3 opciones)

100 respuestas

Productos de alimentacion 95 (95 %)

Entretenimiento

Aparatos electronicos 33(33 %)
Ropa

Calzado

Equipamiento deportivo 2029 %)

Restauracion

1] 20 40 60 a0 100



7. En la primera ola ;En qué producto gastabas menos? (Elige max 3 opciones)

100 respuestas

Productos de alimentacion
Entretenimiento
Aparatos electronicos
Ropa 69 (68 %)

Calzado 62 (G2 %)

Equipamiento deportivo

Restauracion

20

8. En la actualidad ; En qué producto gastas mas? (Elige méax 3 opciones)

100 respuestas

Productos de alimentacion 87 (87 %)
Entretenimiento

Aparatos electronicos

Ropa 52 (52 %)

Calzado
Equipamiento deportivo 11 (11 %)
Restauracion 13 (13 %)
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9. En la actualidad ; En qué producto gastas menos? (Elige max 3 opciones)

100 respuestas

Productos de alimentacion

Entretenimiento

Aparatos electronicos 45 (45 %)
Ropa

Calzado

Equipamiento deportivo 55 (55 %)

Restauracion 63 (63 %)



10. ;Que redes sociales utilizas?

100 respuestas

Instagram 93 (98 %)
Facebook

Twitter

Youtube 61 (61 %)

Linkedin
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11. ;Qué tipo de consumidor eres?

100 respuestas
@ Racional
@ Low cost
@ Tradicionales (sueles comprar en
locales de cercania)
‘ A @ Adictos a las compras

12. ;Consideras que ha cambiado tus habitos de compra después de la pandemia?

100 respuestas
®si
® No




13. 5i tu respuesta anterior fue afirmativa, jPor qué?

73 respuestas

Porqueé |a situacion actual nos ha impedido de hacer muchas cosas y nos hemos ido acostumbrando.
Antes compraba mas en tiendas fisicas y ahora todo lo contrario.

Por miedo a contagiarme

Por que ahora prefiero comprar con moderacion

He dejado de comprar aquello que no és estrictament necessario

Confinamiento comarcal

Por el miedo al contagio

Compro mas por internet.

Hago mas compras online

14. ; Consideras que ahora, en plena pandemia, las empresas utilizan mas el marketing
digital?
100 respuestas

20
&0 62 (62 %)

40

34 (34 %)

20
0 [Ei ) 0 (0 %)




15. {Crees que en plena pandemia, el marketing digital ha ayudado a mantener a flote las

empresas a nivel nacional?
100 respuestas

@ si
® No

16. ;Crees que en plena pandemia, el marketing digital ha ayudado a mantener estable o presente

las marcas en la vida de los consumidores?
100 respuestas

®si
® No




