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cComunicacion 2.07?

Comunicacion: La palabra deriva del latin
communicare, que significa “compartir algo,
poner en comun”.

El proceso comunicativo implica la
emision de sefiales (sonidos, gestos,
sefas, etc.) con la intencion de dar a
conocer un mensaje.

2.0: Bidireccionalidad, doble direccion
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Comunicacion 2.0

Bidireccionalidad de la informacién, supone el cambio, desde una era en la que el
usuario de Internet era un mero receptor de la informacién a otra era en la que pasa
a ser generador de contenidos

Web 1.0 Web 2.0
¢
Unidireccionalidad de la informacion Bidireccionalidad de la informacion
- @ — ‘ = - ‘
Emisor Receptor Emisor Receptor
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cbDonde?
Web 2.0:
- Es una web dinamica, con modificaciones
continuas

- Promueve y favorece la comunicacion abierta
entre los usuarios

- Web basadas en comunidades de usuarios:
blogs, wikis, foros, redes sociales

- Web social y participativa
- El control esta en manos del usuario
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Reputacion online

La reputacion online de una marca o empresa es el prestigio o estima que muestra
en Internet. Tiene un valor muy importante porque, al contrario que la pagina Web,
la crea el usuario y no la compaiia.
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Reputacion online

¢ Por qué es tan importante?
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Reputacion online

“No hay peor sordo que el que no quiere oir”

La reputaciéon de una empresa 0 marca se genera en
Internet, queramos o no. Ahora toca elegir si se hace
algo por controlarla o dejamos que circule libre por la
red

Ejemplo - Caso lkea

Buscamos “lkea” en Google Espana
Www.google.es



http://www.google.es/
http://www.google.es/
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LaWeb |magenes Yideos Maps Molicias Libros Gmail bés v

Buscaren: & laweb O pagmnas en espanol o paginas de Ezpafia

Web @ iostrar opcionss... Resultados 1 - 10 de aproxr

IKEA | Biervenido a IKEA Esparfia
Cadena de fiendas de muebles y complementos de decaracién a precios asequibles,
wwnwy ikea comfesfes/preindex. html - En caché - Similares -

IKEA | Padina principal IKEA musbles, decoracion, cocings ...
IKEA Pagina principal IKEA, muebles, decoracion, cocinas, dormitorios, salones, oficinas,
textiles, nifios, bafios, sofas, sillas, mesas, libreras, ... .

i pr- b Ikea: como mienten a los clientes

wred [kea cormfasies - En caché - Similarss

M muyjer me cbilgs & publicar egto, gue comte por adelantado. Esta

ot Thea, & Dends de

: I r : 5 Sebantiar loe Raryes, una 3¢ tantas Denda

EM | I - o8 ent00os QU ey ey 38 e Lo it OC &) DlsTeTe
IKEA - Wikipadia, la enciclopedia libre o Mo Nert @ ecao oA
IKEA &5 una corporacidn multinacional de origen sueco dedicada a la venta minorista de m Tkes hoy en dis. M5 cass hasts hace poco ers §0% musties Tkes
mughbles y objetos para el hogar v dacoracidn, a bajo precio ¥ disefio .. -

o . . = . : Hoy Defatryon 1y Teonpeans pars ¢Viar b
B Mklpe dia jrwlk /IKEA - En caché - Similares - agiomeraciones. Exaccamente 2 (s 30,00 A las 3030y ‘
haldamoe termnnads ds cor €

Resultados de negocios locales que coinciden con ikea cerca de Faragoza - Cambiar ubicacian

Puero Wenecia - wwaw, pugriovenecia com
Oficinas Comerciales y de Markating, Avda. Puero Yenecia &/n, Zaragoza -
1_oginidn, como legar, horario v mucho més s

lkea - maps.google es
roisional), S/, Taragoza - 902 400 922

Como llegar y mucho mas =

an extremy = s sebids, habis urss

serian ete u acho cormpradores {alguncs

JD3A CHIA, & OtrO Nt halia

Ikea como mienten alos clientas | Microsiervos (MundoReal ™)
Mi mujer me obliga a publicar esto, que conste por adelantado, Esta mafiana se indigné por
como nos trataron en lkea, |z fienda de muebles que hay en San ...

Wmhww fikea-miente. htrml - En caché - Similares
IKEA

Cornpra en Intemet. Haz tus compras por Intemet, en nuestra pagina IKEA Direct en inglés. ...

IKEA retira del mercado |a silla ata LEOPARD ... Fecha: 20/septiembre/2005

woenw anarnoratemasdeluhogar.com/ - En caché - Similares Comentarios: 158

IKEA - Wikipedia, the free encyclopedia - [ Traducr ests paaina | Actualizacion: 19/noviembre/2006

The distinctive orange card is free of charge and can be uzed to obtain discounts on a special

range of products found in each IKEA store. ... http://www.microsiervos.com/archivo/mundoreal/ikea-miente.html
enwikipedia orgiwiki/lKEA - En caché - Similares -

IKEA - 193 10842 79

e d i e e bbbl oo b dime o IME A 6 —crvned= L P O T S



http://www.microsiervos.com/archivo/mundoreal/ikea-miente.html
http://www.microsiervos.com/archivo/mundoreal/ikea-miente.html
http://www.microsiervos.com/archivo/mundoreal/ikea-miente.html

Marta Naudin

Reputacion online: en qué consiste y como se controla SATIpyme

+Tu LaWeb Imagen:

Reputacion online

Otro ejemplo - Caso Actimel

Buscamos “Actimel” en Google Espafna
www.google.es

Google

actimel queda avanzada
actimel malo

actimel embarazo

actimel thermomix


http://www.google.es/
http://www.google.es/

Todo
Imagenes

Maps

Videos

Moticias
Shopping

Blogs

Foros de debate

Mas

Zaragoza
Cambiar ubicacion

La Web

Paginas en espaiiol

Paginas de Espafia

Paginas extranjeras
traducidas

Todos los resultados

Sitios con imagenes

Mas herramientas
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Actimel | actimel es Anunci
www actimel es
Descubre todo lo que Actimel puede hacer por tu salud.

Actimel

www.actimel_es/

Cuando algo funciona se lo recomiendas a los que mas quieres, por eso Actimel ha
creado la Cadena de Recomendacion. Por cada persona que se sume a la ...

Actimel | Actimel - Estudios - Gama de productos - Sistema inmunitario

Actimel - \Wikipedia. la enciclopedia libre

es wikipedia.org/wiki/Actimel

Actimel@ es la marca comercial bajo la que se comercializan una serie de productos
lacteos probidticos producidos por la empresa francesa Danone. ...

Caracteristicas - Efectos - Criticas a Actimel - Referencias

Equipo Actimel - Castellano

www_equipoactimel com/

i"'a estan aqui los nuevos Acticlips del Equipe Actimel! Con la vuelta al cale llega la
coleccion mas alucinante del Equipo Actimel: jLos nuevos Acticlips! ...

salguien sabe si realmente el actimel es malo? - Yahoo! Respuestas

es answers yahoo.com . » Salud » Dieta y vida sana

11 respuestas - 3 Ene 2007

Mejor respuesta: Vamos a ver. El Actimel (comercializado nombre por "Danong” de
Lactobacillus acidophilus) no es malo en si. De hecho muchos medicos lo recomiendan
para ...

Imagenes de actimel - Informar sohre las imagenes
= —

Danone deja de anunciar Actimel como "saludable” - EL PAIS.com
www.elpais.com » Edicidn impresa » Sociedad

17 Abr 2010 — Actimel ayuda a tus defensas. El lema que durante afios acompanic al
producto de Danone ya no esta en la publicidad del preparado lacteo.

Actimel | -Casei - Publicidad Engafiosa vy Diputados lgnorantes
foro.recuperarelpelo.com/viewtopic.php?t=698
10 entradas - 9 autores - Ultima entrada: 31 Ene 2010
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Actimel L -Casei - Publicidad Engafiosa y Diputados lgnorantes
foro.recuperarelpelo.comAiewtopic php?t=6938

10 entradas - 9 autores - Ultima entrada: 31 Ene 2010

Actimel L-Casei - Publicidad Engafiosa v Diputados Ignorantes v toda la informacion
sohre la Alopecia, Calvicie v la caida del cabello.

El Actimel es malo para la salud | ;. Cambiamos el mundo?
blogs.que es/3205/2007/04/01/el-actimel-es-malo-la-salud/
1 Abr 2007 - http:/fwww. diabetesjuvenil. comiforo2/forum_posts.asp?TID=57605i esto.

El bulo por correo de Actimel hace tomar medidas a Danone ...
medtempus.com/.../el-bulo-por-correo-de-actimel-hace-tomar-medid

13 Abr 2007 — Hace unas semanas que un amable lector me envid el siguiente email
(estoy coleccionando hoaxs sanitarios espafioles para hacer una ...

Hacer actimel en casa . Foro enFemenino

foro.enfemenino.com » Los Foros » Cocina » Trucos y astucias

21 entradas - 19 autores - Ultima entrada: 17 Abr 2006

Hacer actimel en casa. Tengo dos nifios pequefios v no les gusta la leche, pero se
toman 3 6 4 actimeles al dia. jj Es una ruina jj porque estan a un preciooooo ...

daiz actimel a vuestros nifios? - 16 Dic 2010

Se puede dar actimel a un nifio de 14 meses?? - 17 Oct 2007

cuidade con el actimel - 19 Jun 2007

Cuidade con actimel. activia v danine Il son perjudiciales ... - 19 May 2007
Mas resultados de foro enfemenino com »

Danone da la espalda a Actimel y Activia

woww gastronomiaycia.com/.__{danone-da-la-espalda-a-actimel-y-activ

18 Abr 2010 — Parece evidente que Danone tiene claro que la EFSA consideraria que las
cualidades de Activia v Actimel no son tan claras como nos ha ...

Blsquedas relacionadas con actimel
actimel perjudicial actimel nifios

actimel malo composicion actimel

danacol actimel ingredientes
actimel juegos actimel cuchara

GOuuuuuuuuugle >

12 345 67 8 910 Siguiente

Buscar en la Ayuda Enviar comentarios Google com in English

Pagina principal de Google  Programas de publicidad  Soluciones Empresariales  Privacidad  Todo acerca de (
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Reputacion online

“No hay peor sordo que el que no quiere oir”

La reputaciéon de una empresa 0 marca se genera en
Internet, queramos o no. Ahora toca elegir si se hace
algo por controlarla o dejamos que circule libre por la
red

¢, Coémo controlar la reputacion online?
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.,Como controlar la
reputacion online?

0 Localizar la conversacion

Herramientas para conocer donde se esta hablando de nuestra empresa, marca o
producto:
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.,Como controlar la
reputacion online?

0 Localizar la conversacion

Google Alerts GOOSle alertas

beta
Terminos de [ | Foros de debate v Términos a considerar:
bisqueda: Wista previa resultados « Mi empresa
_ * Mi marca
Tipo: | Todo [v] « Mi producto
iempa real ; ;
Frecuencia: 'una vez al dia || idecruj * Mi competencia
* Mi area geografica
Wolumen: |S|jll:| los mejores resultados El Foras de debate
Enviar a: |Marta.Naudin@gmail.cum El

Crear alerta



Marta Naudin

Reputacion online: en qué consiste y como se controla SATIpyme

.,Como controlar la
reputacion online?

0 Localizar la conversacion

SocialMention (www.socialmention.com)

socialmention”

Real-time social media search and analysis Términos a considerar:
* Mi empresa
in | Al @ « Mi marca
or Select social Media SOutes All o Mi producto
Blogs * Mi competencia
Tends: Mark Consueins, boston marathon, Private Cloud, passowver, Willian |, Superbug ., e
Microblogs * Mi area geograflca
M etworks
Social Media Alerts Realtime B . t
Like Google Alers but for social media e B OOKMENS [ g
pealt® Comments
Recee free daily email aens of yvour brand e
company, GEQ, marketing campaign, or on a ‘ o e | Events
developing News Siory, a competiion, or the < Images e
laest on a celebrity. Deplay realtime bu News og
e e VRS
Audio
Abput - Aleris - AP - Trends - Took - Install Search Plugin - Fold Questions lise

social menton s a real time search platiorm


http://www.socialmention.com/
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.,Como controlar la
reputacion online?

0 Localizar la conversacion

SocialMention (www.socialmention.com)

4 )
soclalmention BRI AEGUEGE
Microblogs Arabic
Social Mention Alerts MNetwarks Armenian
Bookmarks Belarusian
Comments Bulgarian )
Social Mention Alerts are email updates of the latest Search phrase Imares Catalan r
relevant social media results (blog, microblog, etc.) . Mews Chinese {Simplified)
based on your choice of search phrase Type Blogs X Video Chinese (Traditional)
. , Language: Any language v Audio Croatian B
Create an alert with the form on the right Q& A Czech
Email Type html & All Danish
: Dutch
Email Address. Eﬂg“ﬁh
Delivery. daily ¥/ Esperanto
Estonian
Create Alert Filiping
Finnish
French
German

About - Alerts - AP| - Trends - Tools - Install Search Plugin - Eollow us - EAQ - Advertise Graek m

social mention s a real ime search plattorm


http://www.socialmention.com/

o 7 a . 3 o Marta Naudin
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.,Como controlar la
reputacion online?

0 Localizar la conversacion

Localizar enlaces externos

WSEOITOZ X More SEO Tooh

o Logh o Regeter

Paginas a considerar:
' < OPEN * Mi web corporativa

SlTE EXPLORER * Mi tienda online

* Mi blog / pagina personal
* Mi competencia
Entera URL o start searching 58 dllion UALS and £.2 tnllion links

© Compam Pages

' See How i Waorks

Powered by BSEOIMIOZ The Webs Moat Popular SEO Software Learm mome about PRO membemshin and our Linkicape API

http://www.opensiteexplorer.org/



http://www.opensiteexplorer.org/
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.,Como controlar la
reputacion online?

0 Localizar la conversacion

. BUsquedas a considerar:
Buscadores sociales 9

* Mi nombre de empresa

* Mi nombre de dominio
surchur e e e o e
the dashboard 3 begs sechiwsh news  phures  vides  preduen « Mi personal

www.surchur.com * Mi competencia

right now

= Technorati  EESEEREEE <]

Tochmology Business  Entertabimnest  Litestyls  Sporm  Poliics Videss Blegging  Twittorst EEETEEEIERERETIE RS TRRD

Weg Diunetary Top 300 Togs Posple Technerati Hiag  Witte Sor Tochnarati  Stute of the Bageaphure  Andvaid  Gunw

http://technorati.com

Google blogs

Hﬂﬂ.l..l.nﬂhl.l.l_h_l'_'t]
[ Busesr tings | [ Buscar eniawet |

Busscar on = Todos los blogs O Blogs en espahcl

http://blogsearch.google.es
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.,Como controlar la
reputacion online?

0 Localizar la conversacion

Paginas de opinion de consumidores:
Productos a considerar:
* Mi producto
ciao’ . [ i <o (R * El producto de mi competencia

Bellezs
Camaras
Coches y Motos

Economea y fmaniat

Clectrodomesticot

Betrodemesneot de cotna L8 corrgirarnes (et d rusals Me carrere T S meset Dace Fhatel 4T Jmrs el e MZufere or @ dgane Dot
wio y il de cah derr una s 8s S0 Seses Tk Agers Tl ver misc azyin
e o Sas hae M08
Bectronica e cparedn ur Soiw te Sas e s
. Lwer corrazn
Cgreen e “ax e N i e 3w
Informan: 3

Accesorten INformaticos Estrefas Coe
....... ol et W B compone

Qe e Ciao? - Empleo - Anuncia con nosotros - Prensa - Conviertete en zocio - Tiendas asociadas - Sello de Calidad de Ciao
B oo Devtschland - S5 Ciso UK -l B Ciao France - I B Ciao talis - —Ciao Mederland - = == Ciao Sverige - Z= Bing Shopping

Indice de Pading - Catalogo de productos - Exitoz de ventss - Productos més buscados
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.,Como controlar la
reputacion online?

0 Localizar la conversacion

¢ Por qué es tan importante?

&

C
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.,Como controlar la
reputacion online?

o Localizar la conversacion

o —

S
g '[. »r - VESYS e
Q. ey ’

N R —
7 88
r
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.,Como controlar la
reputacion online?

c Localizar la conversacion

Ejemplo > H&M _
LAVANGUARDIA
1881-2006
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.,Como controlar la
reputacion online?

Localizar la conversacion

Ejemplo > H&M

Cartas

[ITIETITLE FOTO8 | VIDEDS | BLOGE | MEMEROTECA | Ha C.O0M | INMD |
Cortas | Foros | Encusitss | Blogs de lectoews | Fotostias | Lactered corrspondales | Tanga un Bh

Inigia artai

Carta de H&M

WAl comantancd

La Vanguardka publica el dia 28 de agosto una foto tomada con un méwil de un cartel de un
establecimiento HEM en el gue se podia leer "Nifias de 8 a 14 afos Pantalon de putilla®

Desde HEM queremos aclarar que s trataba de un error bpografico, un ermor humano de
uno de nuesiros empleados en su rabajo diano, que cualguier persona puede cometer. En
lugar de *putilla® deberia haber puesto “puntilla®

Queremos dejar constancia con esta carta del profundo malestar que la publicacidn en su
diario y su pAging web de dicha imagen nos ha ocasionado Mo porque pueda alectar a
NUESEra nagen de Marca, SiNd porque |13 foto iba acompahada de unos CoMmentanos
totalmenteé desafortunados que asocean a nifias de 8 a 14 ahos con semejante calificatno

peyoratvo

HEM no campare |a decrssbn dé publicar @513 iImagen. Assmismo, pedimos disculpas por
cualquier dafio moral gue el comentado error tipogrfico haya podido causar a cualgueer
pErSOna

FoOEva0e

Outlet Onling al 7% Dite
Club BuyvlF, Compra Mas Barato Premaras Marcas Ropa ¥ Complamantos
Buytdip, ooy Campen_Marad _Faba)sdai
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.,Como controlar la
reputacion online?

0 Participar

Una vez que conocemos la existencia de la conversacion, donde se habla de nosotros
y quién; el siguiente paso es participar en esa conversacion:

- Blog y foros - Comentar
- Wikis - Editar contenidos

- Redes sociales = Comunicacioén directa

¢, Como participar?

Transparencia = Confianza
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.,Como controlar la
reputacion online?

0 Participar

Ejemplo de participacion directa en redes sociales: PS3 de Sony

tw“ iEher Hame Profile Foud Pengle Seings Help Sgn cut

We're aware that many of you are
having problems connecting to PSN,
and yes, we're looking into it. Stay tuned
for updates.

SonyPlayStation

Sony PlayStation
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.,Como controlar la
reputacion online?

e Responder

A través del control de la reputacion online se obtiene una informacién muy valiosa
sobre la opinion del consumidor: Feedback - Esta informacion puede ser de gran
ayuda para mejorar nuestro producto/servicio

http://mefaltanletras.blogspot.com/

REPLUVETAS

Qﬁ
M EJKLM N

oPCRs%
v XY1
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.,Como controlar la
reputacion online?

e Responder
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.,Como controlar la
reputacion online?

e Responder

TULIPAN PIDE DISCULPAS SOBRE LAS FOTOS DE LAS
bt 22.04.2010
Autor: Community Manager

Queridos fans de Tulipan, os queremos
pedir nuestras mas sinceras disculpas, Por un error humano se han publicado algunas imagenes
de las que no se ha informado correctamente del uso de la mismas. Rogamos de nuevo nos
disculpéis, estamos revisando todas las fotografias y en breve esperamos poder subsanar este

error. Muchas gracas.

» Deja tu comentario (0) Respuestas

http://www.marialunarillos.com/2010/04/tulipan-pide-disculpas-publicas-y.html
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Reputacion online: en qué consiste y como se controla SATIpyme

¢, Qué hacer en situaciones
de crisis?
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Reputacion online: en qué consiste y como se controla SATIpyme

¢, Qué hacer en situaciones
de crisis?

A

pshe's embarrassed for her daughter’'s actions in the onling 7
oty 006/ 201 | o4 B0 o

Il s@— = oorias o4 52 9
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Reputacion online: en qué consiste y como se controla SATIpyme

a &~ W ke

¢, Qué hacer en situaciones
de crisis?

Analizar la causa de la crisis de reputacion y medir su impacto
Controlar la comunicacion online: web, perfiles sociales, dark sites,...
Monitorizar la conversacion en torno a la crisis

Crear un estrategia de respuesta y controlar la conversacion

Tras la crisis, adaptar nuestra presencia online a la situacion actual



Claves para crear una estrategia de
comunicacion en medios sociales

SATipyme Camara

Faraposa
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Claves para crear una estrategia de comunicacion en medios sociales SATIpyme

Ventajas de los medios sociales

1. Permite acercar la marca a su publico objetivo, reduciendo
distancias entre ellos

2. Es una fuerte herramienta de marketing relacional - Ejemplo
Zara
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Claves para crear una estrategia de comunicacion en medios sociales SATIpyme
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Claves para crear una estrategia de comunicacion en medios sociales SATIpyme

Ventajas de los medios sociales

1. Permite acercar la marca a su publico objetivo, reduciendo
distancias entre ellos

2. Es una fuerte herramienta de marketing relacional - Ejemplo
Zara

3. Permite la medicidn, facilitando asi el conocimiento de la
rentabilidad de los recursos dedicados

4. Facilita la segmentacion de la estrategia, al conocer datos mas
especificos de los usuarios



Claves para crear una estrategia de
comunicacion en medios sociales

1. Metodologia

SATIlpyme Camara

farapuen
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1. Metodologia SATIpyme

Localizacion del target
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1. Metodologia SATIpyme

¢, Cudal es mi publico objetivo?

Definir correctamente el publico objetivo, sera el
primer paso para localizar las herramientas
adecuadas con las que llevar a cabo la estrategia
de comunicacion 2.0

Una vez identificado podra realizarse una segmentacion de los
usuarios permitiendo diferenciar la estrategia en funcion del publico
objetivo
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1. Metodologia SATIpl;mle

Localizacion del
target

1 OLEADA REDES SOCIALES

MMuMwDﬂ\eeoekulanolgds

8 ™ Y de usuarios de Internet participan *
2010

2009 apertura co ,neccec;;(tlllxlayl

12 Universalizacion

HAGESOON=EIARED SOGAL
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1. Metodologia SATIpyme

Uso de las redes sociales en Espafay resto del mundo

[107]

——

LA REVOLUCION DE LAS
REDES SOCIALES

Il P« o003/208 @ xpa p il B

http://www.youtube.com/watch?v=uitAUu7cVSw
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1. Metodologia SATIpyme

¢,Cual es el objetivo de mi estrategia?

Crear marca Mejorar la relacion con mis distribuidores
Captar clientes potenciales Ganar presencia en medios
Fidelizar Saturar paginas de resultados
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1. Metodologia SATIpyme

Definicion del Creacion de la
objetivo estrategia

Definicidon

Analisis glel.
del objetivo

publico

¥

Creacion de la estrategia



1. Metodologia

Definicion del
objetivo

Creacion de la
estrategia

Marta Naudin
SATIpyme

¢, Qué estrategia elijo para mi empresa?

Pasiva

J

Reactiva

J

Proactiva

Grado de implicacion:
bajo

-Escuchar la conversacion
-Recopilar informacién

Las medios sociales son
considerados una
herramienta de
informacion

Grado de implicacidn:
medio

-Escuchar la conversacion
-Responder a alusiones
directas

Los medios sociales son
una herramienta de
respuesta al publico
objetivo

Grado de implicacion:
alto

-Escuchar y responder a la
conversacion

-Provocar y promover la
comunicacion con el
publico incentivandola

Los medios sociales son
una herramienta de
comunhnicacion
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1. Metodologia SATIpyme

Definicion del Creacion de la

o . Ejecucion y control
objetivo estrategia J y

Aspectos fundamentales a tener en cuenta en la ejecucion de una
estrategia en medios sociales

Implicar a toda la empresa - Importancia de la comunicacion interna

Control periédico de todas las acciones

Seguir la estrategia definida con flexibilidad

Adaptarse a la comunicacion que se genere: escuchar, escuchar y escuchar

Tenemos dos orejas y una boca para escuchar el doble y hablar la mitad



Claves para crear una estrategia de
comunicacion en medios sociales

2. Herramientas

SATIlpyme Camara

farapuen



2. Herramientas

Marta Naudin

SATlpym

chuleta
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2. Herramientas

Estudio Uso de Facebook por parte de las empresas espafnolas

¢Cuantas empresas tienen presencia en
Facebook?

7%

B Empresas
espanolascon
presenciaen
Facebook

B Empresas
espanolassin
presenciaen
Facebook

http://www.adigital.org/resources/image/adigital Estudio Uso Facebook Empresas enEspana 2011.pdf
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2. Herramientas

Estudio Uso de Facebook por parte de las empresas espafnolas

Diferencia entre Perfil y Pagina

Otro tipo de presencia | 2,91%

Empresas solo con Perfil 14,29%

Empresas con Perfil y Pagina 35,98%

Empresas solo con pagina 46,83%

http://www.adigital.org/resources/image/adigital Estudio Uso Facebook Empresas enEspana 2011.pdf
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2. Herramientas SATIpyme

Estudio Uso de Facebook por parte de las empresas espafnolas

¢Por qué estais en Facebook?

Aun no tenemos identificados nuestros objetivos | 4,40%
Otros | 10,50%

Venta de productos | 11,90%

Hoy en dia las empresas tenemos que estar en Facebook 16,90%
Atencion al Cliente 33%
Ptomocion de productos 43,10%
Ampliar mercado (Busqueda de nuevos clientes) 46,80%
Fidelizacion de tus clientes 47%
Imagen de marca 71,90%

http://www.adigital.org/resources/image/adigital Estudio Uso Facebook Empresas enEspana 2011.pdf
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2. Herramientas SATIpyme

Perfil Pagina

Crear una pagina para una celebridad, un grupo de miisica o un
negocio.

Registrate

Es grats (y lo segurd siendo).

Rombre:

Apellidos:

' .
Tu correo e

electrdnico:
Vuelve a escribir | 3 -
tu correo:

Cantrasefia:

Luga & negooe bos m

Sexo:  Selecciona @l sexo: ¥

Fecha de

1 1 N b s |
nacimiento: Dia: (| Mas: | Afo:

Por qué tengo Que dar m fecha de raamiento?

e L
\
Aoaza, gupe de moscs © penanage troerenests Cana » comundad
o
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Marta Naudin

Perfil

Pagina

%} Usar Facebook como "DoYourMet”

I:__I Motificaciones

Eﬁ] Fromacionar con un anundio
ﬁ Ver estadisticas antiguas

14 1nvitar a amigos

facebook

SATIpyme
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2. Herramientas SATIpyme

Recomendaciones

—>Cambiar la URL: www.facebook.com/username

Todas las paginas pueden tener un nombre de usuario

Con un nombre de usuario podras dirigir a alguien a tu pagina muy faclmente. Sin embargo, recuerda que una vez
elegido, no podras modificarlo ni transferirlo.

Mombre de la pagina: | --- Paginas [i]

Comprobar disponibilidad


http://www.facebook.com/username

Marta Naudin

2. Herramientas SATIpyme

Recomendaciones

Mango + Welcome = Megusta

—>Crear una pagina de bienvenida

LIKE
US
NOW

and be part of
the official
MANGO
community \
where you'll find T8
fan exclusives, 2’
fashion updates, |
gossip and more!

MANGO
B s = L
;:" Informecan KEEP & l .
-Z.T s diad de 25 BmQos THE ‘
[0 weicome
n ouTube

n
]
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2. Herramientas SATIpyme

Recomendaciones

7 . o o 2a £ Me
—>Crear una pagina de bienvenida  —_EAN _+ L A e

l’mumunconot-\nu 9

JONATHAN
Cifton Park NY

CELEBRATE
THE ART OF

GIVING

Informaccn more t}mn shoes

Actvicad de tus amigos
“ARE YOUR WOW EXPERIENCE ON OUR WALL!

r:m;‘

= Zlappos

e vp

t 12 KitchenAids of Ovistmas

n rokday 2011 Catnog

=1 Merry Matcher

@ Rodport Custem Cataiog
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2. Herramientas SATIpyme

Recomendaciones

- Aprovecha la imagen de perfil
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2. Herramientas SATIpyme

Para lograr mi objetivo, équé puedo emplear?

Objetivo: CONSEGUIR + LIKES

1.

a W N

Incluye uno de los pluggins de Facebook en la parte superior derecha de tu blog (una likebox con fotos
de amigos) o uno mas discreto pero visible en tu website.

Hazte fan de paginas relacionadas con tu sector, incluso si son tu competencia.
Coloca un link hacia tu pagina de Facebook en la firma de tu email.
Incluye un banner en todas tus newsletter que enlace a tu pagina de Facebook.

Si utilizas otra red social como Twitter o LinkedIn, informa a tus seguidores de las ventajas (si las
ofreces) de hacer un like en tu pagina.

Crea una pagina de bienvenida para usuarios que no son tus fans e invitales a que hagan like
dandoles una razén para ello como una promocion, noticias, etc...

Si al principio no tienes muchos likes, pide a tus compaferos o empleados que hagan likes de tu
pagina para que se cree actividad.

http://www.e-interactive.es/



http://www.e-interactive.es/
http://www.e-interactive.es/
http://www.e-interactive.es/

Marta Naudin

2. Herramientas SATIpyme

Para lograr mi objetivo, équé puedo emplear?

Objetivo: AUMENTAR FIDELIZACION

8.
9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Publica en tu muro de Facebook cada vez que escribas un post. Si es posible hazlo manualmente.

Crea contenidos que publiques solamente en Facebook, asi conseguiras cierta exclusividad para tus
fans.

Publica fotos de eventos de la empresa donde los usuarios puedan poner caras a las personas detras
de la misma.

Es aconsejable que si hay varias personas gestionando Facebook se identifiquen como tales en su
perfil, siendo este personal o creado especificamente para la empresa.

Se cercano y personal en tus comunicaciones con tus fans y evita usar lenguaje comercial o de
promocion.

Responde a los comentarios que recibas en tu muro. Es conveniente tener preparado un manual de
actuacion para los comentarios negativos, neutros o positivos.

Escucha activamente y pregunta la opinion de tus fans. También puedes realizar concursos o
encuestas con temas de intereés.

Publica diferentes contenidos de interés para tus usuarios, fotos, videos, musica, etc. No olvides
analizarlos cada cierto tiempo para ver qué contenido funciona mejor

http://www.e-interactive.es/
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2. Herramientas SATIpyme

Para lograr mi objetivo, équé puedo emplear?

Objetivo: CONSEGUIR + VENTAS

16. Si ofreces algun descuento, crea una pestafia y coldcalo visiblemente indicado como conseguirlo,
imprimiendo un cupén, automaticamente por email, etc.

17. Puedes crear una tienda online e incluirla en una pestafia de Facebook. Incluye precios, imagenes del
producto y un link hacia + informacion. Puedes hacerla en Beetailer.com.

18. Si colocas una pestafia de bienvenida para nuevos usuarios, indica visiblemente si tienes un
descuento y aflade el link a la tienda para que puedan visitarla.

19. Aungue hay opiniones contradictorias, aconsejamos ser consistentes con la imagen de la marca online
y si se crea una tienda Facebook, ser lo mas similar posible al site.

20. Si has creado una pestaria tienda, incluye siempre un link hacia la tienda online de tu site y da ambas
opciones.

http://www.e-interactive.es/
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2. Herramientas SATIpyme

¢CoOmo empezar en Twitter?

Disefiar el perfil de Twitter

1. Nombre de usuario

» Cortoy facil pero entendible. Si puede ser el nombre de la persona o empresa.

* Puede incluir nuestra actividad, puede incluir la ciudad, utilizar _ cdmo espacio,...
2. Elavatar (imagen de pérfil)

* No dejar la imagen por defecto (los perfiles nuevos de twitter se parecen un huevo)

* Las cuentas con imagen de perfil tienen 10 veces mas followers (seguidores) que las que no
tienen perfil

3. Nombre real

* Gana importancia cuando el del usuario no es el nombre exacto. Ayuda a que te encuentren en
el buscador de usuarios.

4. Ubicacion
* |nteresante cuando se trata de un local: restaurante, tienda, hotel,...
* Sino, con la ciudad seria suficiente

http://www.twittboy.com/search/label/la%20gu% C3%ADa%20Twitter
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2. Herramientas SATIpyme

éComo empezar en Twitter?

Disefiar el perfil de Twitter

5. Sitio web
+ Evitar:
* Blogs desactualizados
» Paginas en construccion
* Paginas que no funcionan o paginas de error

6. Biografia

Lo mas importante, es fundamental

»  Definir tu actividad en 160 caracteres

« Utilizar “palabras clave” para aparecer en busquedas de usuarios con gestores de twitter
7. Enlazar con Facebook

*  Opcional

http://www.twittboy.com/search/label/la%20qu% C3%ADa%20Twitter
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2. Herramientas SATIpyme

¢CoOmo empezar en Twitter?

Disefiar el perfil de Twitter

8. Fondo
«  Twitter ofrece varios fondos con los que se pueden personalizar el perfil
» Existen paginas donde crear fondos para twitter:
*  Free Twitter Designer: http://freetwitterdesigner.com/

e ¢Cbmo?
*  Que recuerde al disefio de tu web/blog
*  Que incluya informacion de tu bio
* Queincluya tus URLs

El perfil debe mostrar ¢ Quién soy? ¢ Qué hago? ¢Donde esto? y ¢ Qué puede
esperar si sigues mi cuenta?

http://www.twittboy.com/search/label/la%20qu% C3%ADa%20Twitter
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Para lograr mi objetivo, équé puedo emplear?

Twitter, el ¢qué estds haciendo? mas popular

Relacidn con el cliente

Gestion de crisis

Posicionamiento como lideres

Difusion de un evento

Promociones puntuales
(ventas)

Clientes y potenciales clientes

Tu marca, tus productos, ...

Otros lideres del sector,
usuarios con intereses
comunes, medios de
comunicacion

Cualquier usuario que pueda
estar interesado en acudir,
medios de comunicacion

Clientes actuales o potenciales

Contenido relevante para tus
clientes (ideas puntuales, info.
Corporativa, etc.)

Acceso directo a recursos,
explicaciones puntualesy
actualizadas

Tu conocimiento adquirido con
la experiencia

Detalles sobre el evento en
directo

Enlaces a promociones a través
de Internet

Planteando preguntasy
respondiendo cualquier
comentario sobre tu marca

Respondiendo y aportando
nueva informacion

Aportando informacién que
pocos conocen

Permitiendo preguntas a través
de Twitter, afiadiendo
fotografias y/o videos, etc.

Comprueba las respuestas a tus
tweets y los mensajes directos
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2. Herramientas SATIpyme

Para lograr mi objetivo, équé puedo emplear?

Twitter, el ¢qué estds haciendo? mds popular

* Emplea el buscador para localizar informacién sobre tu marca, producto,
competencia, etc.

* Sigue (follow) a usuarios con intereses similares

» Usa Twitter para iniciar la conversacion

* No descuides Twitter (si puede haber dos personas para el mismo perfil de
empresa, mejor)

e Agradece cada nuevo seguidor (followers)

* Plantea preguntas a tus seguidores
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2. Herramientas SATIpyme

Para lograr mi objetivo, équé puedo emplear?

Twitter, el ¢qué estds haciendo? mds popular

* NO bases la comunicacion en cuias publicitarias
* NO publiques sdlo tus quehaceres diarios (aporta valor)
* NO aportes informacion que un cliente, colaborador, etc. pueda interpretar

COMO una critica

4 )

estudia tus followers para resultar mas sugerente a
potenciales seguidores

. J

Ejemplos en : http://www.registromarcastwitter.com/
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Marketing en medios sociales: quién STl apTie 2

Teniendo todo lo anterior en cuenta ... ¢/ quién?

Community Manager

Tareas

« Monitorizar constantemente
 Velar por la reputacion en Internet
« Crear nuevas campafas sociales

* Puente entre la comunidad y la empresa/marca

SATIlpyme Camara

farapuen



Marketing en medios sociales: quién STl apTie 2

Teniendo todo lo anterior en cuenta ... ¢/ quién?

Community Manager

Perfil

« Conocimientos técnicos
» early adopter, stay connected

« Conocimientos sociales (ingenieria social, psicologia, sociologia)
* resolutivo

« Alma comunicativa

« empatico, moderador

SATIlpyme Camara

farapuen



Marketing en medios sociales: quién STl apTie 2

Teniendo todo lo anterior en cuenta ... ¢/ quién?

Community Manager

Interno vs. externo

SATIlpyme Camara

farapuen



Claves para crear una estrategia de
comunicacion en medios sociales

3. Casos de éexito

SATIlpyme Camara

farapuen
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3. Casos de éxito SATIpyme

Mombwe Recetas de cocina
- Ui acion spain
- Jallinablanca Web 1 i
Bivgrafia Recetas de cocina

en 140 caracleres. Sile gusta
cOCinar 0 quieres aprender ya
sabes, willéanos o meélele en
nuestra weh

1.56% 1.69%0 &2

Ceguados Sequdores  Lestes

Chic@s, que vaya muy bien el fin de — 1896
semana, jHasta el lunes! Favoritos

ACciones

bloguesr 3 gallinablanca
nformar de Spam

Seguidos

BHLEE™
Avacoa
RPEES
PLELER
~H P
LT R

E) Canal RSS de los twests

de galhnablanca
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Recetas de cocina
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3. Casos de éxito

buscando recetas con Tofu

T:25 PM Mar 17th viaweh Fesponder Fetwittear

@Cipilla Te paso estas recetas de Tofu a
ver que te parecen http://bit.ly/bshSIE

733 PM Mar 17th via TweetDeck en respuesta a Cipilla Fesponder Retwittear

= Jallinablanca

Fecetas de cocina




3. Casos de éxito
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&) Informacén

B share Your Way
5 Video

loc
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m Legal Discamer
; Foros

er masv

Pringles « tegusta

Muro Pringles - Maz recentes

Pringles

et If there was a Pringles fiavor for each day of the week, what would Wednesday
prusT e

£ A olbras 3,468 personas més les gusta esto.

7 Ver los 2.147 comentarias

Pringles
Do you remove the fiavor seal or leave it after you've opened your Pringles?

£ Aotras 3,586 personas mas les gusta esto.

L7 ver los 1.727 comentaros

Pringles
Under 2 hours et to vote for Pringles in the Snack Madness Final Four, Let's make
our last shot a slam curk! Vote now!

= - Snack Madness: Final Four
— ==& www.sogoodblog.com

&

~omoarts
1 A olras 1,485 personas més les gusta esto,

) ver los 93 comentaros

o~

Marta Naudin
SATIpyme
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Oreo « Hegusta

© 9 I

Huro Puticanones mas destacadas

onse Oreo

N Camile I and Sara D, both from Pans, France, dont Just e Ores coskoes. They
v Oreo cookes! Camile ). is ths week’s Ored Fan of the Week, " 50 you can see
for yourse!f by ciding below and checking out our profle pic

Oreo “Fan of the Week”

POt a2 phato for & dhance o e ‘T
the nexdt Fan) of the Wesd By

PONNE) YOLE PRORH, YOMTE Vg €2 Aotras 3.903 personas mas les gusta esto,
B pormesion to use &

L/ ver los 276 comentanios

{5 Muro

—
L]

e
Informacion Oreo

We notced SoGoodBlog.com is rying 10 Crown the grestest snack n exstence. If

m Oreo Moments
you'd lke to vots for Oreo cooes, chck on the lnk beiow and ook for the pol

Reqpes

I8 Fotos

Chck to vote for Oreo Cookies!

eam z A The §

; Earos

a

Informacidn £ Aotras 3.019 parsonas més les gusta esto.
As Amenca’s favorite cookoe, Oreo
has been a part of memorable () ver los 154 comeiarics
{amiy mome

Vot s

onee Oreo

A - lJ Orec cookes and mik Qo together ke
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McDonald's « 1egusta

K WA | ViR

F. s

'mlovin’ it’

Muro

McDonald's

Out of al the epc Legends submitted by fans, one came, saw and conguered,
Sawyer F. < You, dear sir, are the epitome of saucy anesomeness and we sakute
your dadication to this magical sice of pork goodness

SIIPLE PHVERY

Legend of Mciub

m Muro |:‘. A otres 2,486 personas mas les gusts esto
(&7 informaciér
. Local

&) watest
m McCafé
Burgers
B Haopy Meal
m MRb

& mag ~

&J Ver los 849 comentarios

McDonald's
We've uncovered the most populer unwritten rule - Never cut n ine”

See all our polls

Informacion

‘We welkcome your participaton on
the McDonakd’s U.S. Facebook
Page! Be sure,,

ver mas

&) Aowas 2,554 personas mis les Qusta esto

L) Ver los 647 comentarios

McDonald's

Have you ever looked n the sofa to see if you could find encugh change for a
burger? Come on, be honest,

A
7.828.456

PErsonas les gusta esto
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IKEA y viralidad en Facebook

Ower 11 Million

Payers
Play tha sw Garme

everpsee’s kg a0t
' adwiout why [y dow
mahes you et Nae King

T0Gande protuhier gA7 ¥T1 Wggs | Bisen TROPASY Socvasngsyi mwd o, Myd 179 on from yoor aldem

irde 815 <) TROFAST Srenringaiyia med 1o, Napd 179 O Orirde 615 ), MM 1ad3a 49 LaN 40 v
wicragaang firde 350 -1, FABLDR PRICKAR mutta 110w 1)) om Grande J4% -1 OB Det ar wc2ee

PSS 40 E0 U Lty D BATT mddel/paod st o thrves At ing seat0(r b

$4n crdmengery) som virree CIom inte 8t 1343 31 N s 807 b Tavimguregler” masm

do thviir vom &g M | Wbumetr’ DB Dy mibaie Votws do mativeting | koomesertar Vit

100 am barng v

frrte i

e 1agl, Ava Jamasen rreene
v L), Varuy S vertar

»
‘ | 2 " I 0:48/1:33

http://www.youtube.com/watch?v=P K1ti4RU78
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Inicie Videos Canales

Tiger Woods PGA Tour 08 Jesus Shot [ ]

I —; = 009/035 o4 Mpa g* 22

http://www.youtube.com/watch?v=FZ1st1Vw2kY



http://www.youtube.com/watch?v=FZ1st1Vw2kY
http://www.youtube.com/watch?v=h42UeR-f8ZA
http://www.youtube.com/watch?v=h42UeR-f8ZA
http://www.youtube.com/watch?v=h42UeR-f8ZA

Control y medicidon de los resultados

SATipyme Camara

Faraposa
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Control y medicion de los resultados SATIpyme

Herramienta para controlar y medir los resultados

1. Estadisticas Web: Google Analytics

Goog[e Analytics =

=57 —an— -

= asess
el

=

2. Popularidad en redes sociales

- Fans o0 amigos en Facebook

- Comentarios directos

- Seguidores en Twitter (en relacion con los seguidos)

3. Seguidores en el Blog/pagina corporativa

- Comentarios publicados (y su “calidad”)
- Enlaces externos

- Numero de suscriptores al RSS B
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Control y medicion de los resultados SATIpyme

Herramienta para controlar y medir los resultados

Ejemplo 1

- Estrategia: creacion de un blog personal para posicionarnos como “expertos” (creacion de
imagen personal) y promocionar mi empresa

- Métricas

Numero de blogs influyentes que nos enlazan

Pagerank, en comparacion con el de los competidores
PageRank

e | www.mipagerank.com

Porcentaje de trafico organico mensual

Monetizacion del trafico
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SATIpyme

Herramienta para controlar y medir los resultados

Ejemplo 2
- Estrategia: informar de las promociones, campafias especiales y ofertas de una tienda
online a traveés de Twitter
- Métricas
* Ventas mensuales atribuidas directamente a Twitter (creacion de objetivos en las
estadisticas
* Nuevos clientes gracias a Twitter
« Clientes que han vuelto a comprar en S A AR e o e A

posteriores ocasiones después de que su primera
compra fuese gracias a Twitter
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Control y medicion de los resultados SATIpyme

Herramienta para controlar y medir los resultados

— Localiza las métricas que muestren una vision interesante para la direccién de la
empresa

— Ten en cuenta las métricas que puedes medir

— Realiza un informe periodico en el que se demuestre claramente su valor (diagramas, ...)

— Evalua los éxitos y los errores y tenlos en cuenta

...y con toda la informacion obtenida se replanteara la estrategia y se
realizaran las modificaciones oportunas
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Herramienta para controlar y medir los resultados

- Ejemplo Heineken

'Check out the latest
advert by Heineken

Il o€ | 0:10/506 w@me—



http://www.youtube.com/watch?v=tEqJV1acgN4

jGracias!

marta@doyournet.com

SATIlpyme Camara

farapuen




