Unidad didactica 3.
¢,Por gué debemos estar
en Internet y en redes
soclales?

Descubre Comumcacnon
www.descubrecomunicacion.com

@DescubreC
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¢Qué es Reputacion on line?

iSabes que dicen de ti, de tu marca o de tu producto en Internet?
0O mas directamente... éQué hay de ti en Google?

El 84% de los usuarios adultos utiliza Internet para encontrar
informacion. Cada usuario realiza 34 blsquedas al mes.

El 889% de estos usuarios utiliza los buscadores como medio para
encontrar lo que busca.

El 95% de los usuarios espanoles usa Google

El 40% de los usuarios On Line, teclean directamente en la caja de
busqueda el nombre de la web a la que quieren ir, en lugar de teclear

la url en el navegador (Nielsen)

Fuente: Baln Consulting



¢Qué es Reputacion on line?

El 98% de los periodistas acceden todos los dias a Internet

» 92% para buscar un articulo

» 81% para hacer una busqueda
» 76% para encontrar fuentes/expertos
» 73% buscar una nota de prensa

Fuente: Bennett & Company, Middleterg/Ress, and Eure RSCG Magnet Media Surveys, julle 2007



Creemos a QLIiEI"LES son como nosotros

¢Objetividad? No, subjetividad DIGITAL
compartida EL PAISCOIT]

EL#MUNDO
el 529% esta dispuesto a creer a

un usuario que comenta en

Internet sobre una empresa, ’
frente al 26% que creeria al

director general de |la propia -

empresa. '
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¢Qué es Reputacion on line?

¢No estas en las dos primeras paginas de resultados de Google?

Entonces
no

existes...

) El 80% de los
usuarios no pasa de
la segunda pagina
de resultados

Fuente: Eye Tracking Inc




¢Qué es monitorizacion?

ES SABER, JUSTO CUANDO SE PRODUCE,

¢QUE SE ESTA DICIENDO?
¢QUIEN LO ESTA DICIENDO?

¢DONDE LO ESTA DICIENDO?

PARA ELLO NECESITAMOS UN SISTEMA DE ALERTAS



ALGUNAS HERRAMIENTAS DE MONITORIZACION

socialmention® Google .E KLO UT

Alerts

www.socialmention.com www.klout.com
www.goodle.com/alerts

Monitorizacion y andlisis en medios sociales . . .
: Alertas Web Medidor de influencia

feedly

www.feedly.com

re your communify

www.facebook.com/insights www.socialbro.com

Lector de RSS
Analisis y métricas en Facebook Analisis y métricas en Twitter




El efecto social media

Mayor exposicion de la marca

1

Incremento del riesgo

=2\ Crisis mas

frecuentes




WB’ casa barbra streisand Lo} n

Herramientas de biisqueda i 4] SafeSearch ~ o

Web

Imagenes Videos Noticias Maps Mas =



M PSOE » Sequir | L
PSOE

Con una candidata podemos ir a peor. Y con el otro
no vamos a ninguna parte, ¢Qué ha pasado con la
cantera?

= fMEGRNEDSGR

11:30 am- 15 ene 12 via TwestDeck - Insertar esta Twaet

&~ Responder T¥ Retwitteado WY Favorito

@ PSOE [ siienso JER

Evidentemente algiin gracios@ con poca gracia ha
hackeado esta cuenta para atacar al PSOE. Aqui
seguimos. Un abrazo y gracias a tod@s.

T Yo GEEDOEDAN

150 - 15 4ne 12wl T o
o Fespondes £ Retwmes W Favorhs

Tendencias en Espafia - Cambiar

FEXCUSASPSOE I

#oYearsOfKidrauhl
rlnfollowsRimados
Simple Plan Saved My Life
Atlética-Villarreal

Hahaha D

Gol de Colotto

Vamaos Castilla

Juan Mufiz

Hace 5




> serramed Redl Meding Q
(vzoidoalcalde (0 PedroAbeja Entonces el argumento es que no se pone nada?? NO
ME LO CREC. HUELE A HOMOFOBIAN

22 jun

en respuesta a @senmamed 1

Lﬁ @zoidoalcalde

Juan Ignacio Zoido

wserramed Puedes creertelo, yo soy
homofobo. No se pone nada.

hace 21 horas via Twitter for BlackBery®

diariodesevilla.es SEVILLA

PORTADA SEVILLA | PROVINCIA DEPORTES ANDALUCIA ACTUALIDAD TECNOLOGIA CULTUR

SEVILLA | VIVIR EN SEVILLA | UN PASEO CON | RETRATOS DE LA CRISIS | EXPO 1992-2012 | ACTOS

Diario de Sevilla. Noticias de Sevilla y su Provincia B Sevilla B Sevilla B "Yo soy homdfobo": el desliz de

"Yo soy homofobo": el desliz de Zoido en
Twitter

El alcalde de Sevilla se olvida de poner un "no" en una respuesta a un
mensaje sobre su decision de no izar la bandera gay en el Ayuntamiento.

SUSANA CABALLEROC, SEVILLA | ACTUALIZADO 23.06.2011 - 18:06

Change_org E Inicia una peticion = Mas peticiones Buscar

Peticion dirigida a: Juan Ignacio Zoido Alvarez v

Zoido (@zoidoalcalde), yo no soy
uno de tus "muchos amigos gays"



Cristina Juesas L~
Maripuchi

Flipando. @ El_pais perdiendo unos 100
followers por minuto #noaleredelpais
#unfollowelpais #ElPaisTeDespide

& Responder T Aotarttanr W Favoriio 2= Suflor *90 Mds W
HaolSuite

53 1 - -
FREETWEETS FaW OO

T2 PM = 10 now 17




“ @davidbisbal

Nunca se han visto las piramides de egipto
tan poco transitadas, ojala que pronto se
acabe la revuelta.

oras via Twitter for BlackBemy® Favonto t1Retwittear ® Responder

W Sergio Ramos W+

Partidazo..!! La final Miami Heat
contra San Francisco. Esta claro

con quien voy..!! Os dejo fotito ; n —
pic.twitter.com/u8YsAKapI8 W Sergio Ramos @ -

@SergioRamos

T  @akjandroSans

L")
Acabao de verlo Es cierto que escribi
"buoestra” pero lo que queria escribir era
"Muestra”, (cont) hitp:/ filed fadioge

FateaBaado por Ty i e

EONRN L a0RAD

Grande Nadal por su octavo Roland Garros y
animos para David Federer y su gran torneo.

4 Responder T Retwittear W Favorito ®®® |13

L a—— 1 17 ]




Juan Carlos Gafo L+ W Follow
@jcgafo

Catalanes de mierda. No se merecen nada
& View translation

4~ Respon ¥ Retuitar W Marca coma preferit  ®9® [iés

Lo BESTRERRS

D3 Juan Carlos Gafo

ld @icoafo

Pido disculpas a los catalanea. Fue
| unerrorypido perdon por mis

afirmaciones. Dejare Marca Espaiia.

Los q me conocen saben q no pienso

asi

20/07/13 22:13

19 RETWEETS FAVORITO DE 1

Y

desculine

_' Toni Canto A~ W Sequir
= s Tonicantol

No queriaish comparecencia? Puesh osh la

voy a poner el dia uno d agoshto,a ver como

osh lo montaish con vuestrash familiash
#GraciasMariano

' Toni Canté A~ W Seguir
fe (2 Toniganto

Y siento la imitacion de antes.. la verdad es
que no procedia,

4 Besponder £ Retwittear W Favorito  ®#® hias




Jordi Gonzdlez W Gegus | L-
icediiler

Entre un hijo de puta y un tonto siempre preferiré
al hijo de puta. Buenos dias.

A 1.1 Pel PO

1329 pm - 28 oot 19 via TeneDiscs | inaartar asin Tweel

«l Pablo Herreros
Se il FatioHomams

[@jordiGlez Me puede parecer feo que des voz ala
madre de quien ha matado y escondido un cadéver.
Que la paguéis, es intolerable

Pabilo Herreros
- Pablgherenns

J@jordiGlez Y creo que a ti deberia importarte. No
eres la de la limpieza, sino el conductor del
programa. Dificil dilema, pero necesario

'+l Pablo Herreros

. PabloHomeos
[@jordiGlez Muchos trabajaremos para evitar que

se siga pisando el dolor ajeno a costa de hacer ricos
a los verdugos y sus cercanos

Jordi Gonzdlez oG 20 da

De repente leo cientos de mensajes de repulsa a la presencia en ol SIS
programa de mafiana de la madre 1.gd/deiifa

#* Bpsponder

¥ Seguir L~

@jordiGlez Porque, que yo sepa El Pais y El Mundo
no han pagado 10.000€ a esa persona... O me
equivoco... 67

& Jordi Gonzélez
|ordiGilaz

(@scrabig No sé ni si lo hicieron los diarios ni silo
hara mi empresa. A mi eso no me incumbe; yo haré
mi trabajo lo mejor que pueda.

Pablo Herreros
e FabloHamaros

.@jordiGlez Mientes: si no hubiera cobrado, ti lo

sabrias porque te pedirian que lo subrayes en
directo. Y cobrar o no cobrar es la clave

¥ Seguir L~




Marcas que se anunciaron el 29/10/20| ;= actucdle

en las pausas de La Noria

Editar peticidn  Envio al destinatario

212 Carolina Herrera . MaxFactor

I

2. Abc 24. Mercedes-Benz

3. Activia Danone 25. Milner

4 Aspra B i Retiren su publicidad de programas que
5. Banc Sabadell 27. Olay

6. Calzedonia 28, Paco Rabanne famili de criminales

7. Campefrio 29. Pantene ProV mn a am c m m

8. Davidoff 30. Pelicula Eva (Paramount)

9. Donuts 31. Pharmaton Accion [ por Pablo Herreros Lavifia

10. Decathlon 32 Philadelphia de Kraft

1. Euromillones 33, PortAventura

12, Fave de Fuca 34 Prada

13. Ferrero Rocher 35. Puleva " ~

14, Fontaneda 36, Queso Cocina President . m
I15. Fluocaril 37. Reale Seguros » Han actuado
16, Flora 38. Red Bull

17. Garnier 39. Renfe

18, H&S 40. Mini Babybell

19. Innéov 41, Ultima Affinity

20. Kinnect XBox 42 Malentino Hem forkezr
21. LaRazén 43 Vichy

112 firmas
L'Oreal . Vitaldent

L'Oreal, Ferrero Rocher, Bayer, Davidoff, Renfe, Donuts,
Milner, Paco Rabanne y otras se anunciaron en la entrevista K Facabook Corrao-a
a la madre de El Cuco (Marta del Castillo)




C . Crisis Comunicacion Online ” )
= | o

Alguien escribe algo de la organizacion

(Es positivo?| |Es negativa? Hay informacién sesgada?|
Quieres respuesta? | |Es un troll? Hay odio? Es broma? | Informacian _equhrl:lﬂda?] Ciudadano insatisfecho?
'NO | Sl | Sélo monitorizar. Contestar tmblgimdn el error | Preguntar pﬁr las

Recordar la mixima - circunstancias Ofrecer
‘No hacer nada || Compartir la historia | l'_':f“'“t' feed the troll” | soluciones




{5100 SUAVIZAIS EL TONO DE LOS

COMENTARIOS DEL FORO, TENDRE QUE
ELIMIMAR LOS QUE SEAN OFEMSIWOS,




' Oreo Cookie & W Seguir W Seguir
{@O0reo

Sorry, @kitkat we couldn't resist ... #GiveOreoABreak
pic.twitter.com/iMXjChetOa

10:42 PM - 13 mar 13

en I'm following




Atencion al cliente, clave: Gil Stauffer y su gabinete juridico

Rosa Asenslo O Rosita Comer A0 de ena.
Pedir presupuesto 2Gil_Staufier para mudanza Madrid-Barcelona y
q no aseguren fecha d entrega en Barna “pueden ser 15d o Tmes”
#Vergonzoso

HAbrir =

- E“ m G0 Staufer an da pnn
©Rosita_Corrar Este twitt perjudica nuestra marca por el hastag en
o que aparece. Eliminelo o tendremas que anviario al gabinete juridico

® Dcultar conve: = Aesponder 3 Rotwittear & Favorito & Buffor s pide

. e w . BB IalE

12 leccion: La mejor estrategia es reconocer el fallo y
rectificar

4 ‘

desculine



Cuidado con las gracias:CRUNCH México y MEDIAMARKT

Media Markt Espafia £x +& Seguir
-y CRUNCH México @MediaMarkt_es
el ) CnchX

Buenos dias Andalucia.
A los de Ayotzinapa les dieron Crunch

12:01 AM - 09 nov 14
RETWEETS FAVORITOS
< a2 277 BlwEaEREAE

16:55 - 28 de dic. de 2014

L o g X 2 *

22 |leccion: Ojo, con los CMs graciosillos que gestionan
las cuentas en clave ‘troll’

4 ‘

desculine



Mensajes preconfigurados: EFE Noticias y #RajoyMariquita

| <3 | EFE Noticias

EF @EFEnoticias
#RajoyMariquita condena el
asesinato del ciudadano francés y

envia las condolencias a Hollande
bit.ly/1u0TClg

o= EFE Noticias

32 |eccion: Lo que se escribe, puede salir publicado. Ergo, no
escribas lo que no quieres que se publique




Mal uso de conversaciones y #hashtags: DiGionorno Pizza y #whylstayed

DiGierno Pizza &
@DiGiornoPizza

#WhylStayed You had pizza.

9/8/14, 11:11 PM

Keosha Varela 1 Writes 1h
- So many courageous ppl sharing their

stories re: #whyistayed and

#whyileft. Domestic violence is often a

hidden issue, bring it to light!

42 |eccion: Hay que saber lo que se comparte, se conversa y se
difunde.




La gestion de emergencias no es una broma: Control Canarias

1L2 4.1.2 canarias © “"m

it T2 anarts

Control Canarias confirma caida al mar de
avion a 2 millas costa #GRANCANARIA a la

altura de Jinamar. Se desocnoce nimero de
pasajeros

= Riigandst 0 Retwmee & Foeofls - Wi

592 |eccion: Los protocolos de gestion de cuentas delicadas deben
ser claros y muy controlados.

. 4

0.



CMs que van por libre: US Airways y su avion de juguete

ﬂ U5 Alrways © T A Follow
b LEGAr NSy

@ellerafter We welcome feedback, Elle. If your
travel is complete, you can detail it here for
review and follow-up:
pic.twitter.com/vbeYgCuG25

L)

o fagly T Nifwed & Fvoile om

62 leccion: El trabajo debe de ser constantemente supervisado.
Los CMs no son la marca

¥

desculirte




Los socialmedia no son (so6lo) algoritmos: Facebook y su afo

72 leccion: La comunicacion es empatia



perfiles
profesional es-[~

asociados a




. ) ) Diseia el plan de medios sociales
Social Media Strateg|5t Coordina la estrategia interdepartamental
Gestiona recursos y presupuestos

i i Implanta el plan de medios sociales
Social Media Manager R e R E:xely

Define flujos de trabajo

. . Define indicadores y analiza las métricas
Social Media Analyst = |Nterpreta resultados y predice tendencias
Propone mejoras a la estrategia

Establece y actualiza fuentes documentales
Content Curator Crea contenidos adaptados a la estrategia
Coordina la creacion de contenidos de otros departamentos

Sostiene las relaciones de la empresa en las RRSS
Dialoga y escucha activamente en las redes
Dinamiza y hace crecer la imagen de marca

Community manager

1 |

desculie




El Community Manager

- @ . ved " o aager
Empresas

@ Media @ Manager




F.‘—

- El Community Manager
1

Persona responsable de sostener, acrecentar y
defender las relaciones de la empresa con sus
clientes en el ambito digital, gracias al
conocimiento de las necesidades y los
planteamientos estratégicos de |la organizacion y
los Intereses de los clientes

93
”'éerco-psm




;{Qué pasa en la pyme?

Social Media Strategist
o

Social Media Manager
e

Social Media Analyst
&=

Content Curator

I —
Community Manager




Funciones del CM

» Gestion y creacion de contenidos

» Monitorizacion

» Analisis de tendencias

» Gestion y dinamizacion de medios sociales

» Comunicacion interna

» Deteccion de oportunidades

» Deteccion de situaciones de crisis

» Mediacion empresa / consumidores

Y

desculirte




I Unos consejillos...

= Romper la barrera on/off-line

= Monitorizar siempre para llegar al usuario

= Tratar al cliente como si fuera unico

= Buscar la originalidad en el contenido

§ " Anadir una dosis de riesgo

» Hacer las cosas de forma diferente



Gru po 1 v" Revisar y clasificar emails. Responder urgentes
v" Revisar feeds, alertas y tendencias
v" Primer filtro de contenidos (fuentes propias)

Grupo 2 v" Revisar perfiles sociales
v Responder menciones y DM. Agradecer RT
v Responder emails no urgentes
v" Primer filtro de contenidos (fuentes ajenas)
v" Segundo filtro de contenidos (fuentes propias + ajenas)
v" Publicar contenidos adaptados a perfiles

Grupo 3 v" Elaborar material propio (articulos, infografias, informes...)
v" Publicar material propio
v Interaccionar con usuarios (RT, menciones, DM, agradecimientos...)

GI'I.IpO 4 v" Colaboracion inter-departamental
v Nueva seleccion y publicaciéon de contenidos

Gru po 5 v" Nueva revision de alertas y tendencias
v Revisar métricas diarias (semanales, mensuales...)




Gracias por su atencion

36




