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Posicionamiento de marca digital en la aerolinea LATAM

Resumen:

LATAM es una aerolinea chilena- brasilefia, reconocida como una de las mejores aerolineas del

mundo. Es principalmente acreditada por haberse adaptado a las necesidades de los pasajeros, que cada

dia buscan estar mas conectados en lo empresarial por medio del formato de bajo coste.

A través de este ensayo analizaremos como logré posicionarse la aerolinea en Latinoamérica,
en cuanto a ventas y servicios digitales gracias a las estrategias implementadas a través de

marketing digital y el e-commerce.

En un segundo plano realizaremos una descripcion sobre los pros y los contras de su método
tradicional de ventas; asi mismo, el cambio hacia lo digital utilizando el marketing de LATAM

desde su plataforma web, debido a la situacion de COVID-109.

Al finalizar se dara como resultado la importancia que tiene el marketing digital y el
comercio electronico para impulsar las ventas de la aerolinea a nivel nacional, local e

internacional, logrando posicionarse como una de las mejores aerolineas a nivel mundial.

Palabras claves: LATAM, E-commerce, Marketing digital, posicionamiento de marca



Posicionamiento de marca digital de la aerolinea LATAM

Abstrac:

LATAM is a Chilean-Brazilian airline, recognized as one of the best airlines in the world. It is
mainly accredited for having adapted to the needs of passengers, who every day seek to be more
connected in business through the low-cost format.

Through this essay we will analyze how the airline managed to position itself in Latin
America, in terms of sales and digital services thanks to the strategies implemented through
digital marketing and e-commerce.

In the background we will make a description of the pros and cons of your traditional sales
method; Likewise, the shift towards digital using LATAM's marketing from its web platform,
due to the COVID-19 situation.

At the end, the importance of digital marketing and electronic commerce to boost the
airline's sales at a national, local and international level will result, positioning itself as one of
the best airlines worldwide.

Keywords: LATAM, E-commerce, Digital Marketing, Marketing, brand positioning



Introduccién

LATAM Airlines es una aerolinea chilena- brasilefia, considerada como la mayor y méas
importante linea aérea de América Latina tanto en rutas, como en flota de aviones. Creci6 con
cada pais de la region y ahora se unific6 para ofrecer a todos los usuarios la mejor red de
conexiones, LATAM es principalmente conocida por haberse adaptado a las necesidades de los
pasajeros, que cada dia buscan estar mas conectados en lo empresarial por medio del formato

low cost (bajo costo).

Esta aerolinea fue fundadora en el desarrollo del e-commerce en su pais de origen (Chile),
muchos usuarios visitan el sitio web diariamente, gracias a la innovadora manera en la que se

venden los pasajes aéreos.

LATAM se diferencia de su competencia porque es una empresa pionera, que le apuesta al
desarrollo, cultura y el cuidado del medio ambiente. Sus estrategias han sido bases
fundamentales para el manejo de redes sociales, con ello lograr fidelizacion y atencion del
cliente adaptandose a los tiempos sin importar la situacion que se presenta en el mundo. Un
ejemplo, es la campafa que realizaron en pandemia del COVID-19, cambiando su eslogan de

“juntos mas lejos” a “lejos mas juntos”.

Las estrategias anteriormente mencionadas, se encuentras incluidas en el sitio web, con el fin
de resolver cualquier duda e inquietud; es decir, son muy explicitos al momento de adquirir los

servicios.

La aerolinea LATAM ha sido lider del e-commerce en la region desde el 2016, debido a la
exitosa gestion de su sitio web. Con la llegada del COVID-19 y los diferentes confinamientos

del mundo, obtuvieron un aumento del 30% en ventas de sus usuarios.

La pandemia permitio que la logistica mejorara y aumentara la cantidad de nuevos

compradores, muchos de ellos decidieron que el canal virtual lo siguieran utilizando de manera



habitual. En el caso de Colombia segun el portal web https://www.kcpdynamics.com en el afio

2020 paso de 43% a un 55% de sistemas de compra en linea.

Por otro lado, han llevado a cabo camparias de marketing digital importantes que han
impulsado sus ventas en paises europeos, con el objetivo de que viajeros de otras regiones se
aventuren a conocer Latinoamérica. Por medio de diferentes formatos como Display en sitios

afines, un ejemplo de esto serian las paginas web o aplicaciones relacionadas a viajes.

Seguidamente el posicionamiento de marca es uno de los factores mas importantes en la
empresas y organizaciones, porque es una oferta que se encarga de delinear la acogida
comercial de tal forma que visibilice el vinculo con los usuarios, de manera que se vea reflejado
los beneficios, sean tangibles o intangibles, como la credibilidad, la calidad de los productos y

servicios.

La importancia del marketing digital

El Marketing digital para las aerolineas es fundamental, mejora la comercializacion de sus
servicios. LATAM cuenta con perfil en Facebook, Instagram y Twitter proporcionando
informacidn en varios paises como Chile, Ecuador, Colombia y Peru. De esta manera le permite
reflejar la imagen, los servicios, sus promociones, descuentos y nuevos destinos. Cuenta con
una aplicacion disefiada para gestionar y administrar sus viajes, lo que permite un buen trafico
en su pagina web donde se evidencia contenido informativo, preciso, objetivo con el que

pretende despejar dudas a sus pasajeros desde horarios, equipajes y reservas.

Para fundamentar el ensayo sobre el posicionamiento digital de la aerolinea LATAM se
hallaron los siguientes antecedentes internacionales, “plaza, precio, promocion y producto, ya
no son los Unicos conceptos para hacer mercadotecnia efectiva. Igual de necesario es saber de
redes sociales, trafico, comercio electronico y aplicaciones moviles. "(Antunez, 2011)

Posicionar su marca y generar ventas, se lograran de manera dptima si se reducen los canales de



venta y obviamente, influyendo en la decision del articulo "Arma tu plan de Marketing Digital".

De aqui parte la importancia del marketing digital en esta empresa de viajes, a través de
campafias estratégicas han logrado captar y cautivar a los usuarios, para tener la oportunidad de
conocer el mundo y nuevas culturas a un precio asequible, logrando obtener un buen resultado

en redes sociales y a su vez en su pagina web.

Hoy en dia el marketing digital genera una gran conexién y toma un importante lugar, con
todo tipo de consumidores. Logrando que cada uno de sus clientes se sientan seguros y
confiados con la decision de haber elegido la aerolinea, cautivando nuevos y conservando los

actuales con contenido Util.

Hablar de marketing digital es de suma importancia debido a que en un mundo globalizado y
con el avance de las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC), se hace necesario
que las empresas hagan parte de este cambio, con ello puedan potenciar sus marcas a través de
los diferentes canales de distribucidn por medio de redes sociales, paginas web, blogs y medios

digitales.

La pagina web es el pilar fundamental del marketing digital, todo se basa en mayor o menor
medida en ella. La finalidad de la web es convencer a usuarios que estan interesados en la tipologia
de tu producto o servicio de que la oferta es la mas adecuada entre todas. Para lograr esto, en
primer lugar, se necesita tréafico, si la gente no entra en su pagina es imposible convencerles (esto
se consigue con la ayuda del resto de herramientas). Una vez estan dentro se necesita sentirse
coémodo navegando en ella, una web atractiva, con un mensaje claro y con contenido de calidad
lograra que los visitantes no salgan huyendo a los dos segundos de entrar. También es necesario
ofrecer a los clientes formas de contactar directamente con el cliente y el servidor, herramientas
novedosas como el chat en vivo, WhatsApp Business, estdn de moda y facilitan mucho el contacto
con los usuarios. Una de las ventajas de tener una web es que abre la posibilidad de vender

productos sin necesidad de poseer una tienda fisica.



Asi mismo, LATAM posee una pagina web, donde plasma las estrategias de marketing
digital. En ella los usuarios puedan gestionar con facilidad diferentes opciones, como reserva de

vuelos, compras, itinerarios y consulta de informacion importante.

Tipos de marketing digital

Los tipos de marketing digital segun la pagina web de la escuela de negocios MARE
NOSTRUM, son fundamentales para efectuar estrategias con la finalidad de lograr un mayor
trafico en sus paginas. Es importante destacar el enfoque de marketing digital que la aerolinea

LATAM usa con mas frecuencia:

1. Marketing de contenidos: Es el principal y més utilizado debido a que se deben
producir cosas, que buscan la manera de inspirar a los usuarios, teniendo en cuenta que
el interés y la calidad generan confianza. De esta forma la marca debe ofrecer

contenidos en diferentes formatos como blogs, webinar, email, redes sociales.

2. Inbound Marketing: se utiliza como una estrategia para llamar y atrapar a los
consumidores, asi mismo capturan a los clientes en el momento oportuno de la compra.
Un par de ejemplo en donde se puede plasmar el Inbound es en blogs, videos en

YouTube, podcast e infografias.

3. Marketing en redes sociales: las plataformas mas importantes para dar a conocer las
marcas son redes sociales, quienes han venido en constante evolucion. Por ello, las
empresas buscan este tipo de marketing, debido a que logran llegar a un publico méas
amplio. Aprovechando que ofrecen herramientas para mejorar el vinculo con los clientes
y darles una visibilidad més desarrollada a las empresas. Las redes mas usadas son:

Facebook, Instagram, Twitter, Tik-Tok,

4. SEO: Este tipo de marketing permite mejorar, optimizar y potenciar la pagina en

buscadores con la finalidad de tener un posicionamiento a nivel del ciber espacio



logrando que mas usuarios los visiten. Un ejemplo de SEO es establecer palabras claves

estratégicas, competitivas y relevantes.

5. Marketing Interactivo: Es una estrategia que permiten al cliente una Unica experiencia
dinamica, propia, con el proceso de aproximacion a la marca. Algunos tipos de
materiales interactivos para el marketing son: libros digitales, infografias, mapas entre

otros.

Marketing Digital en Colombia

Segun Rincon, los antecedentes del marketing digital inician a partir del 1994, dado que el 4
de junio de dicho afio, se contdé como el dia oficial en que internet lleg6 a Colombia,
estableciéndose comunicacion entre Estados Unidos y la Universidad de los Andes. A partir de
1996 el internet empez6 a popularizarse y aparecieron portales como Terra, UOL, Altavista y
Yahoo. Luego, en, 1998 Asobancaria implementa la posibilidad de realizar pagos a través de

internet.

Un ejemplo de campafia digital que desarrollo la aerolinea Avianca fue "Todo para
enamorarte” esta se realizo el pasado 18 de abril del afio 2018. Busco conectar, fidelizar y ser la
aerolinea que mejor conoce a su cliente. Ante la competencia con las aerolineas 'low-cost' en
mercados clave como Colombia, Per( o Ecuador, la apuesta de la multilatina colombiana fue
buscar diferenciarse en servicio, adaptarse mas rapido a las decisiones de compra cambiante, y

conocer mas como te hace sentir la marca.

“En Avianca tenemos eso: amor en nuestros corazones, desde ahi nos insertamos en este
nuevo mundo de cambios y sorpresas. Desde el corazon, desde la experiencia, desde la
posibilidad de conectar alin mas. Se trata de una conexion vital, fuerza interna que impulsa

a darlo todo por nuestros clientes”, manifestado en el Centro de Mantenimiento de
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Avianca en Rionegro, Antioquia, Hernan Rincon. Es la vision 2020 que abre el paso a una
nueva etapa de proyeccion como aerolinea latinoamericana preferida por los viajeros del

mundo con la apuesta de marca: “Todo para enamorarte”.

En el anterior parrafo podemos ver como la aerolinea Avianca realiza una campafia por medio
de las plataformas digitales, para que los clientes se llenen de confianza desde la experiencia y a

la vez vean la empresa como una aliada en el proceso de viajar.

“Hoy queremos escribir una nueva historia, pasando a ser solo Viva; asi de simple, asi
de lindo, y asi de facil: con una nueva marca, un nuevo color y simbolo, con el que

buscamos conectar a miles de personas con nuevos destinos.

Asi lo afirm¢ Catalina Rendon, Vicepresidente de Comunicaciones y Experiencia al
Cliente, del Grupo. “Con este lanzamiento, que pinta literalmente de amarillo los cielos
de la region y con tiquetes a precios muy bajos, reafirmamos nuestro compromiso con la
transformacion del transporte aéreo en la region y la democratizacion de los cielos en

Colombia”, comentaron desde la compaiiia.

Aunque Avianca es una aerolinea pionera en el pais, sigue siendo un problema en el sistema
de compra digital, afectando a sus usuarios debido a que los pasajes que se adquieren por las
plataformas, no cumplen los itinerarios y en muchos casos, suben costos al cumplir las fechas
de los viajes. Las inconformidades también se deben a los reembolsos por concepto de ventas
de pasajes aéreos durante la pandemia y su escasa informacion a quienes no pudieron realizar su

viaje, tuvieron que posponerlo por alguna razén o cancelarlo.
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Por otra parte, el método innovador utilizado por las aerolineas desde el marketing digital

segun Juste y Bustillo (2011) es el low cost debe manejar unas pautas o formulas principales:

El negocio esté en la red; por ello prescinden de oficinas fisicas e intermediarios,
manejan compras anticipadas; premiando a los clientes que compran con anterioridad,
gestion o facturacién online, precio justo 0 mayor ocupacion de sus aviones con peso
minimo en maletas, asientos no asignados ni numerados, un solo tipo de avion, poca
inversion en cualificacion de personal; lo cual permite la uniformidad en su flota,
reduccion del nimero de trabajadores, externalizacion de servicios técnicos, trayectos
punto a punto; lo cual permite reducir escalas al minimo, todos los extras se pagan,

Ilegan a aeropuertos secundarios y si no funciona el destino se elimina (p.12).

Esto quiere decir que en su mayoria las aerolineas de bajo costo como su nombre lo indica

buscan reducir el valor de los viajes aéreos por los diferentes precios que operan; las opciones



12

que tiene el pasajero al momento de escoger, que tipo de tarifa prefieren para que su vuelo sea
el indicado, logrando llevar lo necesariamente Util; de manera en que el consumidor final pague

tarifas mas econdmicas.

Las aerolineas low cost estan ganando mas reconocimiento que las tradicionales, aumentando
su participacion en el mercado, son las favoritas de los clientes por su amplia oferta de destinos
a precios asequibles. Tienen como finalidad posicionarse y poder tener una mayor participacion

respecto a las compafiias con servicio mas completo.

LATAM Airlines, ha logrado obtener un buen resultado en el mercado de bajo costo debido al
reconocimiento que ha tenido la tarifa “basic”, implementada para competir con otras aerolineas
de igual formato. Esta opcidn consta de llevar un equipaje pequefio, para aquellas personas que

lo hacen por negocios o de emergencias y no requieren de otros servicios.

Segun el proceso de LATAM con el sistema de low cost que inicio hace dos afios en la

empresa para competir con este nuevo formato que venian implementando en otras compafiias.

De manera adicional a la oferta y precios competitivos, los pasajeros reciben un servicio
diferenciador, con los mas altos estandares de puntualidad de la industria local, un sistema de
entretenimiento a bordo gratuito, y la posibilidad de disfrutar de los beneficios del programa de
viajero frecuente LATAM PASS, aspectos que generalmente los modelos de bajo costo en
Colombia no han incorporado”, mencion6 Santiago Alvarez, director LATAM Airlines

Colombia.

Durante de la pandemia la aerolinea LATAM logro destacarse alin mas con su campafia de
“avion solidario” lo que genero mas interés en la ayuda humanitaria, siendo una estrategia
importante para su imagen desde el marketing digital. Dicha estrategia consistia en transportar
vacunas contra el covid-19, 6rganos, pacientes con urgencias hospitalarias, a diferentes paises
latinoamericanos entre ellos Colombia. Camparia que aprovecho LATAM para posicionarse en

las diferentes redes sociales demostrando el trabajo que llevan a cabo con la finalidad de
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cumplir con los objetivos trazados por la empresa.

Fueron muchos los agradecimientos que recibieron la aerolinea por salvar vidas y sobre todo

por el aporte positivo que dio durante la pandemia.

LATAM Airlines llena corazones de fe y alegria. Cada sonrisa es el motor para los
pilotos en cada viaje que llevan a cabo, proporcionando algo bueno en la sociedad. Este
avion es el Unico de las aerolineas que cuenta con ayudas a diferentes partes de la ciudad
o del pais, generando en cada persona una ilusion de que tienen apoyo y no estan

enfrentando las cosas solos.

Esto también permitio que la aerolinea ampliara su reconocimiento y aumentara en las ventas

y servicios digitales utilizando métodos de compra mas efectivos como lo es el e-commerce.
La importancia del E-COMMERCE en las empresas

Actualmente existe una lucha entre empresas por ver quién capta mas clientes, cada vez
hay mas competencia entre ellas y es mas dificil entrar al mercado. Los consumidores
buscan productos de calidad, buen precio y respuesta inmediata, gracias a la tecnologia
todo eso es posible, aunque las barreras de tiempo y distancia ya no son una limitante,
hoy en dia la internet se ha convertido en un nuevo canal de ventas y ha sido desplazado
otras formas de comercio, algunos ejemplos son el teléfono, la venta personal o la
correspondencia. Muchas personas prefieren hacer sus transacciones por internet porque

es mas rapido y economico que las vias tradicionales (Helgueros, 2010).

De acuerdo con la manifestado por Helgueros lo que se interpreta del e-commerce es de
importancia para las empresas, porque han impulsado las ventas por medio del internet con
resultados positivos a diferentes tipos de negocios desde los micro hasta los grandes
conglomerados. Aunque no se ha dejado a un lado el comercio tradicional con la llegada de la

pandemia, este ha tenido un auge significativo, causado por la necesidad de poder vender sus
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productos de manera fisica, obligando a las compafiias que se adapten a las nuevas formas de

comercializacion.

LATAM Airlines a raiz de la pandemia segin Amerin Retail realiz6 acuerdos exclusivos con
entidades de e-commerce regionales para el transporte de mercancias, de manera que permite el
aumento y con ello, se mantengan las operaciones de bienes. Asi mismo, se ha convertido en
una herramienta fundamental para todos los negocios a causa de la apertura y la disposicion de
acceso a internet; de aqui parte la importancia de las ventajas y desventajas que tiene el

comercio electrénico:

Ventajas:

1. Acceso desde cualquier lugar y hora

2. Aumento de la competitividad

3. Mayor captacion de clientes

4. Ahorro de costes para el empresario

5. Recoleccion de datos

6. Ventas a nivel global

7. Experiencia personalizada

El e-commerce esta acelerando estas tendencias. Sornoza Parrales, et al. (2018) al respecto mencionan
que: Es por si misma, la innovacién que afecta de mayor manera a los negocios en el siglo XXI y esta
creando enormes oportunidades para las pequefias empresas. Los emprendedores de e-commerce
explotan las oportunidades inmediatas de mercado para crear estructuras comerciales. Algunas empresas
compiten en precio, pero otras usan el comercio electronico para diferenciarse mas efectivamente y
alcanzar nichos de mercado para sus productos o servicios con un alcance global. Por tanto, el nimero

de nichos de mercado aparenta crecer exponencialmente. (p.84).
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Con la llegada del comercio electrénico muchas empresas se vieron beneficiadas y explotaron
todas las cualidades que posee este tipo de sistemas digitales para aumentar su posicionamiento
en el mercado. Por otro lado, las organizaciones que no se adaptaron a esta nueva modalidad se

vieron afectadas por causa de la no actualizacion de sus procesos de negocios.
Desventajas

1. Temor por la seguridad en los pagos

2. Problemas en el envio

3. El cliente no puede probar el producto antes de comprarlo

4. Algunas cosas no se pueden comprar por internet

5. Perdida de tiempo (entrega de productos)

6. Competitividad alta

El comercio electrénico mas que una herramienta es una ventaja virtual ante la competencia,
sin embargo, provoca constantes actualizaciones que implican costos adicionales, lo cual
perjudica la economia de la empresa si no se tiene una asesoria especializada en el tema (Smith,

2014).

En concordancia con lo anterior el comercio electronico da posibilidades de que las empresas
compitan en un ambito global, por eso es necesario contar con personas agiles en el tema para
poder gestionar nuevas estrategias que mantengan la empresa u organizacion en un

posicionamiento alto.

De acuerdo con el e-commerce es fundamental para los negocios y seguira siendo la tendencia
para los préximos afios. De esta manera las organizaciones deben actuar y disefiar estrategias

que resalten frente a su competencia.



16

E-COMMERCE en Latinoamérica

Otro de los ejemplos a nivel Latinoamérica es Mercado Libre, ha sido lider el comercio
electronico desde 1999, luego de ser fundada por el argentino Marco Galperin, que vio como la
tecnologia ampliaba el espectro de los negocios. Esta, se expandié no solo en Argentina si no

también en Uruguay, México y Brasil.

“Somos la unica empresa tecnologica de Argentina que cotiza en Nasdaq. El valor de la transaccion en
Mercado Libre es 3 veces todo el Merval portefio junto” destaco, resaltando también la importancia de

colocar el pais latinoamericano en el mapa de las inversiones de tecnologia, mencion6 Galperin Ceo.

Referente a lo que menciona Marco Galperin su empresa ha evolucionado con la tecnologia
debido a que ya no es necesario ir de manera fisica a un sitio, para comprar un producto, si no
por medio de esta plataforma se ha cambiado la manera tradicional de hacer compras. Su
empresa es de las mas importantes del e-commerce en el mundo y en la actualidad cotiza en la

Nasdaq la segunda bolsa automatizada y electronica de valores méas importante de Nueva York.

La globalizacion y el avance de la tecnologia permiten que las empresas estén en la obligacion
de crear sus propios sitios web, de alli poder llegar a cualquier lugar del planeta con un solo

click. Dando lugar a los procesos comerciales sean mas faciles y a su vez mas rapidos.
El e-commerce en el @ambito colombiano

Con la llegada del internet al pais, hace mas de tres décadas son muchas las facilidades de
actividades que se pueden llevar a cabo por medio de la virtualidad, una de estas, es la compra y
venta de productos y servicios a través de las plataformas digitales que permiten la adquisicion

de bienes tangibles e intangibles de una manera rapida.
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PERFIL DEL COMPRADOR DE COMERCIO
ELECTRONICO EN COLOMBIA Resultados del comercio electrénico en el Cyberlunes

Caracteristicas del comprador promedio:

Ingreso medio alto Menores Promedio cada vez
Estratos entre de 34 anos que se hacen 1.351.167 885.727 411.236
eldyel6 compras: $39.400 Visitas Sesiones Usuarios

Penetracién del e-commerce por regiones
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En los altimos afios el comercio electronico ha venido en aumento en nuestro pais, segin
cifras dadas por la Camara Colombiana de Comercio Electrénico- CCCEL, en el 2015 se
evidencid un crecimiento del 64% de transacciones no presenciales con respecto al afio anterior
pero aun existia mucha desconfianza por parte del consumidor para hacer pagos a través de

medio electrénicos.

Antes de la pandemia, estas operaciones tenian que lidiar con un aspecto cultural de la region
ligado a la confianza del consumidor en la compra presente. Esta solia ser una de las grandes
barreras en torno al e-commerce, segun destaco el gerente de Analisis Econdmico de la Camara

Colombiana de Comercio Electronico (Ccce), Alvaro Morales.

“Haber forzado a muchas personas, por las condiciones en las que estamos, a hacer su primera
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transaccion en linea, lo que hizo fue ir mejorando la confianza en el comercio electronico”,

sefald.

Debido a las restricciones dadas por el gobierno con el fin de evitar la propagacion del virus,
muchas personas que por alguna u otra razon, no habian utilizado los medios de pagos
electrdnicos, se vieron obligados a realizar sus deberes financieros, de compras de productos y
servicios por medio de portales web, esta situacion ayudo6 a que muchas personas desarrollaran

la confianza en este tipo de comercio.

“El comercio electronico en el pais seguira siendo una palanca muy importante de cara
al futuro y, en el corto plazo, es un dinamizador sUper relevante para la reactivacion
econdmica en el pais. Colombia tiene una gran oportunidad de fortalecer los eventos de
activacion de ventas que son puros del comercio electrénico como pueden ser los
Cyberlunes, Hotsale y BlackFriday”, asegurd Juan Restrepo ejecutivo de Google

Colombia.

En Colombia el comercio electrénico ha sido un aliado para mejorar la economia en las
empresas y organizaciones, debido a que las ventas por internet han aumentado un alto

porcentaje durante los ltimos afos.
E-COMMERCE el &mbito nortesantandereano

El comercio electronico se ha convertido en un aliado de diferentes productos y servicios, por
ejemplo, ropa, zapatos, accesorios, entre ellos la venta de tiquetes aéreos econdmicos como
LATAM lo destaca dentro de su plataforma de comercio online, donde se ve el crecimiento y la

importancia de esta aerolinea a nivel local.

Con la inauguracion de la nueva ruta Medellin- Cucuta, seguimos reafirmando nuestro
compromiso de dinamizar la oferta en el mercado colombiano y ofrecer mas y mejores

alternativas para que nuestros pasajeros se desplacen de una forma mas directa y
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cdémoda a sus destinos, disminuyendo el tiempo de los trayectos y brindandoles precios

mas asequibles, aseguré Santiago Alvarez, director ejecutivo de LATAM Colombia.

LATAM es una de las aerolineas mas econémicas para realizar viajes de turismo, empresariales
y de emergencia que funcionan en la ciudad conectando al oriente del pais con otras regiones.
Un ejemplo claro son los pasajes a través de la web de la aerolinea donde se consiguen a partir
de $75.500 pesos a cualquier destino nacional. Debido a esto varias agencias de Cucuta y Norte

de Santander buscan que sus usuarios y clientes viajen por medio de esta compafiia aérea.

Segun las agencias de viaje y turismo, Melytours, Megatours y Machadostours dentro de sus
productos y servicios ofrecen para las vacaciones a nivel nacional, la aerolinea que mas se
relacionan para esto es LATAM Lo que conlleva que es una aerolinea de una marca con un buen

posicionamiento y servicio a nivel local, nacional e internacional.

En una entrevista realizada a la propietaria Luz Melva Pérez Melgarejo de la agencia de viajes
Melytours, manifiesta que en la gran mayoria de usuarios y clientes que acuden a los servicios
de viajes turisticos y de negocios es con la aerolinea LATAM, porque es una de las aerolineas
mas econdémicas qué hay en nuestra ciudad, ya que brindan un mejor asesoramiento, claridad
en la informacion a la hora de adquirir los pasajes, dan una oferta de destinos nacionales,

manejan puntualidad en los itinerarios y tienen clase para empresarios.
LATAM y la emergencia sanitaria covid-19

El mayor desafio que ha enfrentado la aerolinea en sus 91 afios de historia fue en el 2020 tras
el Covid-19, debido a que muchos gobiernos cerraron sus fronteras impactando enormemente
las operaciones aéreas de pasajeros y carga, LATAM Airlines Group S.A y sus filiales de Chile,
Peru, Colombia, Ecuador, Estados Unidos y Brasil se acogieron al estatuto de reorganizacion

financiero denominado Capitulo 11 de los Estados Unidos.

La pandemia ha generado enormes dificultades para la industria aérea; sin embargo,
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también esté abriendo la oportunidad de reacomodar el mercado aéreo colombiano y
demuestra que existen operadores aéreos como LATAM que podemos reaccionar
rapidamente para que el pais tenga una oferta mas diversificada, equilibrada y asequible,

explico el director ejecutivo de LATAM Colombia, Santiago Alvarez.

Con la llegada de la situacion mundial por el virus, muchas aerolineas se vieron afectadas a
parar sus operaciones debido a las cuarentenas y diferentes restricciones que implementaron los

paises para reducir la propagacion de la enfermedad. LATAM no fue la excepcion,

Hemos aprovechado la coyuntura y oportunidades que esté presentando la industria para
abrir nuevas rutas y ganar participacion. Durante 2021, hemos transportado mas de 3,8
millones de pasajeros, incluso en septiembre movilizamos 600.000, cifra que supera a la
del mismo mes de 2019. Actualmente operamos 27 rutas nacionales, 7 mas que antes de
la llegada del covid-19 mencion6 Santiago Alvarez Matamoros, director ejecutivo de

LATAM AIRLINES COLOMBIA.

De acuerdo con lo expresado por el CEO de la compaiiia en el pais, para LATAM hubo un
aumento significativo en cifras porcentuales con respecto a afios anteriores, transportando mas
pasajeros y aumentando sus destinos a nivel local, ampliando su oferta y participacién en el

mercado del transporte aéreo.
¢ Qué es el posicionamiento de marca?

El posicionamiento de marca es el concepto hoy en dia mas utilizado en el mercado, debido a
que es el lugar Unico, diferente y distintivo que ocupa en la mente de las personas. Esto va mas

alla de una campana en la cual se quiera dar a conocer un producto o servicio.

Segun Metzger (2007), el posicionamiento termina siendo una posicién en la mente de
los consumidores de un mercado objetivo, con respecto a la competencia. Partiendo

entonces de este concepto, ninguna mercancia, bien o servicio es igual a otro, es decir,


https://www.dinero.com/buscador?query=latam%20airlines
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todos tienen un valor diferenciador que hace que resalte u opaque a otras, segun el hecho
de lo que los clientes consideren como un conjunto de satisfacciones de valor. (Levitt,

1990, pg. 85)

En este orden de ideas, el posicionamiento es la manera de hacer saber a su publico, como se
diferencian las empresas de sus competidores, teniendo en cuenta que cada una tiene estrategias
disimiles que resaltan segun los beneficios que se ofrecen a los clientes al momento de adquirir
el servicio y producto. Si la marca esta bien posicionada posee buenos atributos, las personas
buscaran comprar, de acuerdo a sus necesidades. No estardn haciendo comparaciones con otras

marcas, esto es una ventaja con respeto a otras empresas.

La globalizacion ha hecho que las empresas se vean sumergidas en mercados cambiantes,
obligando a que necesiten diferentes tipos de posicionamiento adaptandose a la actualidad

Kotler (2006) define las tipologias principales y mas relevantes:

« Posicionamiento por beneficios: Destaca los beneficios diferenciadores de los
productos y/o servicios, resaltando los problemas que soluciona de la mejor manera. Por
ejemplo, la publicidad que realizan los medicamentos tiende siempre a mostrar el
beneficio que brinda a sus clientes dependiendo del efecto que este tenga en los mismos,
es decir, en el caso de ser un relajante muscular, centra toda su publicidad alrededor de

como este soluciona todo lo relacionado con este problema.

« Posicionamiento en funcién de la competencia: Logra factores diferenciadores
positivos en comparacion a la competencia, es decir, afirmar que se es mejor que la
competencia en uno o mas factores. Por ejemplo, las baterias. En este caso se compara
de frente a dos marcas, se puede hacer de esta manera o simplemente mencionar como

una marca es mejor que el resto en general.

» Posicionamiento en funcidn del consumidor: Genera una conexion directa con el
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tipo de consumidores que tiene el producto o servicio, es decir, estilo de vida y
ocasiones en que se consume la marca, como y donde lo utiliza. Empiezan a utilizar
entonces publicidad en espacios donde los consumidores usualmente consumen la
marca, diferentes situaciones, colores y formas que hagan que el cliente se sienta

identificado con la marca en vez de la competencia.

« Posicionamiento por uso o aplicacion: El producto se posiciona como el mejor en

términos de funcionalidades, usos y aplicaciones dentro de su categoria.

* Posicionamiento por atributos: Se enfoca en resaltar ciertas caracteristicas de los
productos y/o servicios que brillan por encima de la competencia y que tienden a darle
mucho més beneficio a los clientes. Por ejemplo, el precio, un empaque innovador y

practico, calidad, tamafio, olores, etc.

Estos tipos de posicionamiento son fundamentales para que las ventajas competitivas de
las empresas, tengan en cuenta el factor diferenciador y se destaquen frente a su
competencia. Todo esto provoca que la marca genere un valor intangible importante,
para que los consumidores algunas veces paguen un valor mas alto al momento de elegir

entre la compafiia y su competidor.

Segun Kotler (2006, pag 319) uno de los aspectos mas importantes en el posicionamiento por
atributos es la calidad con la que se expresan los productos y/o servicios. Segun un estudio del
Instituto de Planeacion Estratégica que menciona en su libro “Direccion de Marketing”, la
calidad y la recuperacion de la inversion tienen una relacion positiva, es decir, es directamente
proporcional como perciben los consumidores la calidad de los productos con los ingresos
recibidos por los mismos. Asi mismo, entre mas calidad perciban los clientes, mayor puede ser

el precio cobrado por las compafiias.

Otra manera de mantener el posicionamiento al que hace referencia Kotler es por las
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caracteristicas que este posea, demostrando que, ademas, de poner en la mente del consumidor
el producto o servicio ya terminado, también es importante la calidad y experiencia sobre este,
de manera que las personas lo prefieran por encima de sus similares. Se logra que aparte de
generar una imagen favorable también se obtenga la recuperacion de los recursos invertidos

para llevar al reconocimiento de la marca.

Q CP - Asignacion, por parte del
consumidor, de un lugar
diferenciado a la marca respecto a
sus competidores (12-0}

L% CP - Posicion dentro de la mente |
del consumidor (7-0}

—

=
(gg Concepto Posicionamiento l

‘7.

-

-
¥¥ CP - Forma en la que los clientes
perciben la marca (3-0]

B

[{2 CP - Recordacion {1-0}]

Imagen https://www.redalyc.org/pdf/4259/425942331007.pdf

LATAM se reposiciona en la web

Luego de la fusidn que se dio en el 2012 entre las aerolineas chilena LAN vy la brasilefia
TAM, dando origen a la compafiia LATAM la mas grande de Latinoamérica, su dominio en
internet con este nuevo nombre no obtuvo los resultados de posicionamiento que se esperaban,
debido a que al momento de revisar las cifras del trafico en la busqueda de la pagina online

fueron negativos. EI motivo de esta situacion se dio por que la posicion organica que tenia en su


https://www.redalyc.org/pdf/4259/425942331007.pdf
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sitio web anterior LAN.com.

Este cambio causo que las ventas a través de su portal en linea decayeran en un 15% y
permitieran que otras paginas especializadas en viajes tuvieran mejor trafico y por consiguiente

obtuvieran mejores resultados en este sentido.

Para Daniel Falcon, director general de la consultora digital Neo, lo recomendable ante
un cambio de marca y de dominio es realizar un redireccionamiento de las principales
paginas del dominio anterior a las paginas del nuevo dominio (por ejemplo, que
Lan.com/promocion-cuzco-octubre-2016 redireccione a Latam.com/promocion-cuzco-
octubre-2016). "En el caso de Lan.com podriamos estar hablando de decenas de miles
de paginas y es muy dificil redireccionarlas todas a Latam.com, sea por motivos técnicos
o0 de tiempo. Se recomienda redireccionar las paginas que tienen un peso relevante en el
trafico de la web", afirmé el experto. De todos modos, siempre existird un impacto
significativo en el trafico de personas a la web, explica Falcon, ya que las acciones
correctivas que realice la empresa tardaran en surtir efecto en cuanto a posicionamiento

organico.

La idea que tiene LATAM para que su posicionamiento mejore cada vez mas, es saber reventar
su mayor cantidad de recursos digitales gratuitos como redes sociales, pagina web y blogs. La
marca sera mas reconocida y asi se podra generar mas interacciones y ventas a todo tipo de

publico, consumidores y clientes.

LATAM tiene como estrategias una serie de publicaciones de contenidos importantes,
novedosos, relevantes y de integracion con el publico (seguidores) donde resaltan la
importancia de la cultura, el cuidado del medio ambiente, el desarrollo y las actividades que
realizan dentro de sus aviones. Esto es un aporte fundamental del posicionamiento de marca de
la aerolinea donde se han aumentado nuevos seguidores, percibiendo a esta sentirla cercana y

amistosa con sus publicos de interés.
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Estar presentes en las redes sociales lograron conseguir un buen nimero de interacciones, han
generado bastante trafico con sus consumidores y seguidores quienes desean viajar en avion,
gracias a que tienen una relacién directa con el cliente en sus distintas plataformas como
Facebook, Instagram y Twitter. Esto permite que a su vez la pagina web sea visitada con

frecuencia, esto se puede ver reflejado en las siguientes capturas de pantalla.
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Conclusiones

Las TIC y la globalizacién han obligado a que las organizaciones se preocupen por su
crecimiento en las diferentes plataformas digitales, para poder generar ventas y también
reconocimiento a nivel internacional, nacional y local. Es importante que toda empresa tenga
siempre presente el posicionamiento, porque ayuda a darle mayor valor a la imagen corporativa
para satisfacer las necesidades del consumidor, dejando en la mente de sus usuarios el producto

0 servicio, por la calidad y precio que ofrecen.

Para esto es fundamental el marketing digital que ha venido en desarrollo como la publicidad
innovadora en los medios virtuales de los ultimos tiempos. Su objetivo principal es mostrar los
productos y servicios de las empresas, dado el aprovechamiento del contexto online para
desarrollar los objetivos corporativos marcando la diferencia frente a la competencia. Esta
herramienta permite medir los resultados de las campafias que se hacen en las plataformas
virtuales con mayor eficacia que las del marketing tradicional y asi tomar las decisiones

correctas.

En la aerolinea el marketing digital desempefié un papel importante, luego de la fusion de las
dos lineas aéreas, de las cuales cambiaron sus nombres para convertirse en lo que se conoce
como LATAM Airlines holdings. De esta union se cred un sitio web Unico para sustituir a las
anteriores compafiias, este nuevo dominio en la internet no estaba dando los resultados
esperados por parte de la empresa a nivel de busquedas para las ventas de sus pasajes a través
de medios digitales. Gracias a diferentes estrategias utilizadas por la compafiia, esta se ha

fortalecido como la més grande y reconocida en Latinoamérica.

Asi mismo, las empresas necesitan del comercio electronico, porque les ayuda a generar
importantes oportunidades e incrementar sus ventas traducidas en ganancias. El e-commerce es
la muestra clara de que no se necesita acudir de manera presencial a un establecimiento

comercial. Este tipo de comercio es una realidad que durante la pandemia se fortalecid, a causa
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de las restricciones para evitar el contacto fisico.

LATAM no puede ser ajena a los avances tecnoldgicos que se presentan de manera constante
para beneficio de la empresa. El comercio electrénico es un medio répido de establecer
relaciones comerciales entre los usuarios y clientes, con la utilizacion de las nuevas técnicas en
la pagina web de la compafiia de transporte aéreo, se logré unos ideales de competencia perfecta
en donde los costos de transaccion disminuyen y facilitan a las personas que adquieren pasajes

para vuelos o cualquier otro servicio.

Es importante resaltar el avance que ha tenido LATAM AIRLINES en las redes sociales,
pagina web, aplicativo y demas. Seguidamente se han vuelto piezas clave para camparfias
publicitarias debido al gran nimero de usuarios que constantemente estan interactuando en

ellas, lo que demuestra que la empresa de transporte aéreo logro posicionarse.

Finalmente, una empresa que utilice el e-commerce para llevar a cabo sus ventas antes que su
competencia como estrategia, tiene una ventaja competitiva y pone en practica los procesos mas
eficientes. En Colombia las empresas comienzan a competir por resaltar en el mercado, pero el
ganador es el que haya implementado el comercio electronico teniendo en cuenta la forma

estratégica para llegar a el cliente.
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