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de los internautas en
México...

...se encuentra en los rangos de

25 a 44 .anos.

Fuente: Estudios AMIPCI (2005-2012)
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Tiempo promedio de conexién diario del

Internauta Mexicano: D horas 1 minuto...

67 minUtOS mé.S que en 2012.

—
Fuente: Estudio AWIPCE Habios de los Usuarios de Internet en México 2013




L»

ey
5 70%

de los internautas
mexicanos se conecta

a internet a través
de un dispositivo movil.

Fuente: Estudio AMIPC: Habios de los Usuarios de nfemet. en México 2013

de cada 1 O

internautas acceden a las redes sociales.

Terreeeee”

Fuente: Estudio AMIPCL. Habios de los Usuarios de ntemel. en México 2013
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- °"“:‘m‘“"" " El uso de las redes
sociales es la

tercer actividad
méas comun entre los
e o N it s e s 203 internautas mexicanos.




¢, Qué son las

redes sociales?
' SUMP ONE




¢Ccuantas
redes sociales existen?

JUMP ON!

THE
CONVERSATION
PRISM

La plataforma social mas popular.

Ayuda a las personas a comunicarse con sus
conocidos de una manera eficiente, a través de
perfiles de usuario (México 5° pais con mas usuarios).

Compartir distintos contenidos de

manera “publica” (Wall Posts) o
“privada” (Inbox messages).

You and IRM Chusdades s wviebgentes

. nm Para contactar usuarios, tiene que existir una
A confirmacion de “amistad” entre las partes
D B Srart e, i Vs, (Friend Request).




¢ Qué esLinked [} >

Plataforma orientada a conectar a profesionales
en un entorno de negocios.
La red profesional méas grande del mundo.

El principal objetivo es crecer tu red FORTUNE
de contactos profesionales, basado
en tus conocimientos, experiencia,
habilidades, aptitudes.

(@, Public Profile Para poder establecer contacto entre
P - ) L
3 e e R e e usuarios, tiene que existir un
% nleh 0 === vinculo profesional en comun.

Red social de microblogging que permite a los
usuarios enviar y recibir mensajes cortos o “tweets”.
(8,868 tweets / segundo)

Los “tweets” son mensajes de 140 o
menos caracteres, publicados en
una linea de tiempo.

a3 ABOUR @O Podemos “seguir” y “ser seguidos”.

I T a8 14

¢Qué es Ynu ?

El sitio mas grande del mundo para compartir videos
...y el segundo mayor motor de busqueda de muchos mercados

2 Billones de vistas por dia

70% del trafico proviene de fuera de E.U. \

94% de la mejores agencias de publicidad ﬁ
han lanzado campafias en YouTube
y Google.

100 horas de videos son subidas a
YouTube cada minuto.

46.2 afios de videos de YouTube
vistos cada dia en Facebook




Publicaciones periodicas enuna
linea del tiempo inversa (del mas reciente
al més antiguo).

O

> A
Pueden contar con un solo autor, o ser %@

administrado por multiples autores.

Se contabilizan alrededor de 240 millones de blogs
existentes (Abril 2013).

Diversas categorias POI tematica (Culturales, Noticias,

Entretenimiento) o por tipo de contenido (Fotoblogs, “Viogs”,
podcasts, tumblr).

Herramientas de gestion de Blogs: WordPress, Movable Type, TypePad

¢Qué es &usmgmm ? [

Instagram es una aplicacién para compartir fotos con la
que los usuarios pueden aplicar efectos fotograficos
como filtros, marcos, colores retro y vintage, luego

“ mETAGRAM =
pueden compartir las fotografias en - i
diferentes redes sociales. 'Y r-——

El 27 de febrero de 2013, Instagram contaba
con 100 millones de usuarios
activos (ados afios y medio de existir).

Actualmente la aplicacién también permite
compartir videos de corta duracion (15 segs).

¢Qué es Pinterest ?

Pinterest es una red social para COmMpartir imagenes que permite
a los usuarios crear y administrar en tableros personales tematicos
(lamados Pinboards) colecciones de imagenes como eventos,
productos, intereses, hobbies y mucho mas.

Los usuarios pueden buscar otros pinboards, ‘re-pin' imagenes para sus
propias colecciones o darles ‘'me gusta'.
La misién de Pinterest es /thgrg \»
"conectar atodos enelmundo,a g is
Roneigg 2
- g

4
través de cosas que encuentran ‘b-
: Yo |

interesantes". A %
i 4
[

i




¢, Las redes sociales
son una moda?

w JUMP ON!
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Bienvenido a la Revoluciéon de las Redes Sociales
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La atencidn es un recurso escaso.

Las redes sociales han creado un cambio de paradigma en la
comunicacion...

Un solo canal Una red
Consumo masivo Participacién Universal

Escasez de contenidos Abundancia de contenidos
Anacrénico En tiempo real

Realidad virtual Realidad integrada

¢Qué pueden hacer
las organizaciones y
entidades sin fines
de lucro con las
redes sociales?




Escuchar:

Permiten conversacion a dos vias y reciben comentarios.

8.’

Conversar:

Participan y estimulan a las comunidades para
gue conversen entre si.

Alcance:

Llegan a una generacion
0 grupos de edades
diferentes
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Reducir:

Costos de promocion
y de comunicacion
tradicionales.

Apoyar:

Fomentan nuevos grupos de voluntarios.

< (s 10

—

s IS
E/_ro moyer:

Eventos, contenidos; puntos de vista.
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umentar:

Alcance de la
recaudacion
de fondos.

Oportunidad para las entidades
sin fines de lucro en las redes sociales

Desafios
* Necesidad de alcanzar audiencias de
nuevos miembros o ya existentes.

® Voluntad de ser visto como un lider
intelectual en nuestro campo o area

de especializacion.

= La realidad de necesitar aumentar las
donaciones desde nuevas fuentes.

= Ayudar a tener via expedita.

* Voluntad de comunicar historias de
éxito y el uso de herramientas
comunes dentro de la organizacion
interna, que cada vez es mas
compleja.

Propuesta de Valor

= Construye nuevas relaciones.

= Promueve el intercambio de ideas.

= Ofrece a periodistas y otros
interesados informacién como su
“fuente confiable”.

= Abre puertas y expone sus ideas a
una audiencia mas amplia.

= Permite comunicacion en ambos
sentidos, posibilitando que usted
oiga a su audiencia.

= Mantiene su organizacion
relevante y en la conversacion.

Creacion de

ol
\ 4
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Creacion de Compromisos

Compromiso

Participante Participante Participante

Desconocedor Interesado por la. vez regular entusiasta
) ) ) ‘e )

/l / f. / /

Consumo

Creacion de Compromisos

El desafio de la computacion social

\

Nivel de
compromiso
(participacion)

Cantidad de usuarios

Creacién de Compromisos con los Medios Sociales

Crearvalor
individual

Compromgterse
cidad

Disefiopara
la col ad

C
aut

Alimentar, medir y optimizar

13



Crear valor individual

Creacion de Valor Individual: Caso IFTTT

Put the intérnet
to work for you.

if @ then 47

A

Creacién de Compromisos

La economia del compromiso
(también conocido como ‘los cuatro principios basicos de la felicidad’)

Tener un trabajo satisfactorio
Experimentar ser bueno en algo
Pasar tiempo con personas que nos gustan

Tener la oportunidad de ser parte de algo
trascendente

Basado en la investigacion de Jane McGonigal, en su discurso de apertura en el SXSW Interactive Festival 2008

14



Reflexiones sobre la creacién de valor individual

Proveer contenido relevante

Resolver un problema, ofrecer una solucion
Crear una experiencia o diversion significativa
Habilitar un puente hacia la vida real (cara a cara,
grupos, reuniones, mavil)

Proveer un medio para ser identificado (credencial,

perfil, comentarios, contenido)

Crear Valor Individual

v/ ¢ Quién es la audiencia?

v/ ¢ Cuéles son nuestros objetivos relacionados con esta
audiencia?

v" ¢ Qué podriamos hacer para crear valor individual para
ellos que se alinee con este objetivo?

v" ¢ Qué hacemos para oirlos?

Creacion de Compromisos

Diseio para la comunidad

15



Creacion de Compromisos

Desconocedor  Interesado Participante Participante Participante
por la. vez regular entusiasta
& A& <&/ A& N

® O mCm )

/ / / / /

Conciencia e Llamado a la Incentivo para Beneficio
interés accion volver progresivo

Disefio para la comunidad

Crear oportunidades y eliminar los obstaculos para la
participacion.

Hacer que el consumo y la participacion sea sencilla
y agradable.

Disefio para compartir

Hacer que el progreso de desconocedor a
participante activo y entusiasta sea facil y agradable.

42

Disefio para la Comunidad

v ¢ Cémo podemos hacerlo mas estimulante (y

posiblemente mas social)?

v/ ¢ Qué contenido podria llegar a esta comunidad y

hacerlos hablar?
v/ ¢ Cémo podemos promocionar mejor nuestros eventos?

v/ ¢ Cémo generamos discusién en torno de nuestro

contenido?

16



Comprometerse con autenticidad

Expertos en Compromiso de Bases Sociales

1. CocaCola
Facebook 94% 2 M
3 Soay.

Twittor 34% | c
Cinesmax.
Google- 8% Google.
% '
i 1. CocaCola
YouTube I 6% 2. Artistas varios.
3. Xbox.

Fuente: Estudio AMIPCL. Habios de los Usuarios de ntemel. en México 2013

Ideas para comprometerse con autenticidad

v'Oir a su audiencia.

v'Cambiar su enfoque con base en sus comentarios.

v'Decirles que usted cambi6 su enfoque con base en sus
comentarios.

vInvitar a su audiencia a proveer contenidos.

v'Generar una verdadera discusion.

44
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BROADCAUSE

Comienza con una historia

i .
4 Convierte el apoyo
casual en accién

W |
----- . Demuestralavozde
- i
= la comunidad

Activa una conversacion

iTambién se trata de compromiso
(es decir: de recursos)!

Comprometerse con Autenticidad

¢ Qué recursos necesitamos para lograr éxito en esto?
¢ Cudles son las responsabilidades de estos recursos?

¢ Cudles son los problemas / riesgos clave asociados a
este esfuerzo? ¢ Como queremos administrarlos?

18



Alimente, mida y optimice

Alimente, mida 'y optimice

Alimentar la conversacién — Desplegar contenido fresco
periédicamente para mantener el interés del usuario,
destacar y reconocer la participacion de alta calidad e
incluir discusiones fuera del sitio.

Medir el éxito — Medir la participacién para crear una
base para el aprendizaje y mejora del éxito con el
tiempo.

Optimizar la experiencia — Ajustar y refinar la
experiencia de computacién social para generar una
mayor nivel de compromiso basado en las experiencias
y el aprendizaje adquirido con el tiempo.

Alimentar, Sembrar, Optimizar

¢Dénde empezamos?
¢COmo sabremos que tenemos éxito?
¢ Cémo podemos mantenerlo en marcha?

19



COMIENZO?

Iniciar en REEGLL

1. Crea tu perfil

2. Completa la informacién de tu perfil

3. Localiza a colegas, amistades y afiliate a
grupos de interés

Quick Tips

« Perfiles de compaiiias/Orgs. (Fan Pages)

« Organiza conversaciones por tipo de perfiles
* Grupos de usuarios

« Organizar y agendar “Eventos”

« Integracion de la experiencia social

Iniciar en LinkedIn

'-'MLI._I.I Pl Uty | 1. Crea tu cuenta
[— 2. Completa la informacion de tu perfil

[ 3. Localiza a colegas, amistades y afiliate a
= grupos de interés

QuickTips
« Head-hunters / Bolsa de Trabajo
« Un perfil mas completo te da mayor
visibilidad en buscadores
« Puedes realizar consultas profesionales ﬁ'ﬁ. tips
« Puedes encuestar a tu red de profesionales

« Integra tu “perfil social” (facebook, twitter, blog)

20



1. Crea tu usuario (@XxXXXXX)
2. Informacién de perfil

3. Localiza a personas afines a tus interés de
informacién/conversacion

san

« Perfil: Describe quién eres/cémo contactarte

« Comunicacién Publica / Personal

« Sigue la conversacion: Crea listas temai
« Utiliza los hashtags a tu favor \’

« Twitter en tiempo real *I f
|
« “Los followers no lo son todo”
. You
Iniciar en
1. Registra un nuevo usuario o utiliza un o
usuario de Google previamente registrada n ===
2. Creatu canal ] o
3. Elige un video a subir Ll

4. Completa la informacién sobre tu video

QuickHints

* “Cuenta una historia”
« La produccion importa
« Mientras més cortos, mejor

Iniciar en blogs

P x 1)
Suscribirse a un sistema de gestién de blogs '@}'
Define el nombre de tu blog WoRnPaESS
Networking
Elige un “tema” para el disefio de tu blog
Empieza tu primer “post”

g @D e

QuickHints

« Publica constantemente
« “Conversa” con tu audiencia
* Promuévelo!

21



Una pagina de compariia provee a una organizacion de
una manera sencilla de interactuar con miembros de
LinkedIn

Posiciona la “marca” de tu organizacion

Comunica su misién, eventos, colaboradores, oportunidades
Construye una comunidad alrededor de una audiencia
altamente educada e influyente

Publica actualizaciones e interactGa con tus seguidores o
miembros en la red

1. Crear una Pagina de Compafiia toma menos de10 minutos

2. Crecer tu base de seguidores puede ser incorporado en tus
actividades diarias.

3. Dedicando solo unos minutos al dia para publicar contenidos
relevantes con los que tus seguidores se identifiquen/sientan empatia
para que los compartan dentro de sus redes.

Crear una pagina para tu Organizacién

¢LQué se puede conseguir?

= Generar conciencia /
posicionamien6to de tu

Your company 0sC

= Obtener donantes
Z &

= Reclutar voluntarios
Linked[T. company Pages

= Promover eventos




B oo comimmn | v | [EHED

Homs  Cowers  Pucuch d Beviess g

Drive angagemant by postng an update
10 your foliowers.

Folusr g Tage lngres Whars e

Cémo crear la pagina de tu organizacién

Colocar nombre y correo electrénico

[T 1 ———
e e e e | |\VIPORTANTE!

R p— Por motivos de seguridad,
paginas de compariias solo

Add a Company pueden ser creadas con
come [ - s Lok 15 a4 recc i
R el e At e AN Ot direcciones de email que
etk e o b aale @ Gy P pertenezcan a la

organizacion. No se
aceptan correos de @gmail,
@yahoo, @hotmail etc..

ececccccccccnens

o e e o
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Designar Administradores

|T0 edit company pages please contact an admin. See admin Iist|

kit Eapiache e

A AR BLTL e b et

LIRS

® Quienes seran los
o Jesap i e bgn e = et - principales contribuidores
o Poazedeliins de contenido

s

® Establece un plany
calendario de contenidos

® Centralizar los esfuerzos

Completar la informacién de la organizacion

gy e e o ]
Fomri

e Campany Spacianes
Corr s o vt e Sy
e oy by
Py M e L]

Agregar imagen & logos
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Observa tu pagina finalizada

Dirben argagamnnd by posting an Lxain
10 your toliwars

Pl e Page bagts W

O TELRE COMMECTED

Eanyg

i o
BT trmporems o Lrmam

PRODUCTS AND SERVCES

= e —
e —r—
[——

Componentes de una Pagina de Compairiia

B voe 11— 1|
S Bt e R AR
I EMRLOVEES WEW TETLES Ve E VLS CAME PR

PO r IS O AT W

PEOPLE ALE0 VWD

E Q?} o e E e

¢No Vendes Productos? jNo hay problemal

e « Eventos
s Pt Aegainas Pwerty®
[ —— « Conferencias
B a2 BHLY B

ottt . ’ « Activacion de
Donaciones

* Oradores y
expertos

25



Elige qué debe ser destacado

B oo PRS—— - |

Drive egagement by posing an update
e

A by Lt b

ot it

L Mreman o |
e 10,779 ot
HubSpot Inbound Mai 1 !
R - | e
—— 8 e E2] E
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Publica actualizaciones: La forma de ser
“visibles”

Fomrer bigte + Page Wte - Wt N

HOW YOURE COMNECTED

ELong

B sotor-segre corrmctern

Las actualizaciones
principal de tus seguidore

..incluidas las aplicaciones de smartphones, tablets,etc.

Hore's How Cisco Execs
Explained A 5100 Million Foul-Up

SurveyMonkey

sln  Where do music lovers tum for
thair streaming music noeds T
Check out the results in the

T
JOURNO JOB: @NPRNows is.
hiiring a Recruiting Manager, Are

27



Conoce quién te visita con LinkedIn Analytics

[ R,
..... == ]

32,637 16,213 21,745

Coémo construir una actualizaciéon de Estado

Ser breve, una o dos oraciones
funcionaran!

Publica al menos una vez por
semana para mantenerte vigente

Actualizaciones matutinas son las
mas vistas

Consigue un equipo de
colaboradores!

Distintos tipos de contenido

Propio Ligado

® Blog posts *®  Noticias del sector ®  Publicaciones acordadas
con otras asociaciones y
colaboradores

Terciario

1.
peggie

®  Videos de la org. ® Investigacion de
terceros

* Entrevistas ® Encuestas

* Coberturaen
*  Eventos, Webinars medios ®  Cros-polinizacién

* Estudios ® Casos de estudio




Hacer contenidos virales

® Invita a tus seguidores a que den like, ‘.
comenten y compartan y }

® Pide a los colaboradores a .t I 1
compartir/generar contenido @ bE!\ |

® Publica contenido enriquecido (fotos, &.._ 1
videos, animaciones) 3 @

® Pregunta

Gestion de la
Conversacion en
Redes Sociales




Gestion de Conversacion
Bases Sociales

« El objetivo principal de la Gestién de Conversaciéon es manejar “Bases
Sociales” (la disciplina de dirigir la acciéon de grandes grupos de
personas) utilizando sus conexiones en redes sociales para dar a
conocer su actividad y la defensas.

« En esencia, Gestion de Conversacion:

+ Crece y compromete a fans y seguidores de la base, para la comunicacién
directa a través de mensajes y actualizaciones

« Establece un canal propio de promocién, para estimular la comunicacién de
“boca en boca”, a través de la accién y el compromiso

« Ofrece un enfoque integrado y eficiente para la gestion de sitios Web de la
marca social (por ejemplo, Facebook, Twitter, brand.com, etc) para un mayor
impacto de negocio

+ Entrenay transforma al equipo de comunicacién de la marca.

+ Ofrece resultados de negocio medibles

Gestion de Conversacion
Elementos Bésicos

CONVERSATION CONVERSATION SOCIAL
CALENDAR MANAGER(S) CMS

Gestion de Conversacion
Paso 1: Calendario
de Conversacion

30



Gestion de Conversacion
Determina una Narrativa

Selecciona: una:voz

consistente

Determina la-histaria

guieres contar corvision a
largo: plaza

Parte laactividad: en

semanas 'y dia

Céntrate en la Marca

Principal y apoyate con
pestanas: cuandoisea ¥ =
necesario

¢Por qué hay que hablar de forma
casual en las redes sociales?

»Humaniza

»Da confianza

»Somos iguales

»Generavinculo

»>Genera interaccion

Gestion de Conversacion

Conoce a tu Audiencia

Conexion por dia de la semana en México

85%
. 62%
7% 47%

Miércoles  Jueves Viemes  Sabado  Domingo

Envia un mensaje cuando tu audiencia participa.

Fuente: Estudio AMIPCE: Habios de los Usuarios de nemet. en México 2013
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Gesti6n de Conversacion

Calendario de Conversacion

Compromiso Diario “Experiencias Notables”

Iniciar una Conversacion Campafias y Eventos
= Encuestas =Concursos o Sorteos
= Retransmision |__ | =Eventos de la Marca
= Respuesta y comentarios ~=Ocasiones especiales

= Solicitud de CGM
= Discusiones en curso

Contenido y Acceso
=Contenido de Marca
|| =Aplicaciones

Gestién de Conversacion

Conoce a tu Audiencia

Participacion de las marcas en Redes Sociales

92% emprosas inscritas.
Face book B2% postea diariaments.
36% realiza 4 0 més publicaciones al dia.

g 86% empresas inscritas.
Twitter 81% postea daramente.
36% maliza 4 0 miis publicaciones al dia.

uTub
LinkedIn 23% postea diariamente.
1% realiza 3 o més publicaciones al dia.

Fuente: Estudio AMIPCL. Habios de los Usuarios de ntemel. en México 2013

Los mejores y peores tiempos para postear en redes sociales

De 1pm a 3pm De 8pm a 9am

facebook De 1pm a 4pm De 8pm a 8am

- 7am-9am o
Llnkedm Spm-6pm De 10pm a 6am
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Gestion de Conversacion

Desarrolla un Calendario

Fiesta- Facebook (US}- 2010

Paso 1:
Calendario Semestral

Programas de comunicacién, meses importantes, Eventos i 2] [} ir .1
"

previstos (nuevas alianzas, videos, iniciativas continuas).

Calendario Mensual

Contenido notable que informe el compromiso de todos
los dias (los eventos, las noticias importantes de
medios destacados, y las campafias de comunicacion).

Calendario Semanal

El compromiso diario del Administrador de la Conversacion

Gestion de Conversacion

El Administrador de la Conversacion

* Yasea a través de Facebook o Twitter, los Administradores de
Conversacién son los que construyen diariamente en linea el
acercamiento con la comunidad de la marca.

Ellos representan a la marca en las redes sociales, estan inmersos en
las tendencias de conversacion relacionadas con la marca, y
participan en las discusiones de los consumidores.

Cada marca tiene su propia voz y personalidad — Los Administradores
de Conversacién mantienen la voz de la marca en todo momento a
través de plataformas

Los Administradores de Conversacién trabajan con la marca y los fans
de la marca, para lograr nuevas ideas y promover constantemente
nuevos contenidos y anuncios.

* Cumplen con todas las directrices de la empresa y responden a
escenarios definidos por la marca

Los Administradores de Conversaciéon pueden residir en casa o venir
del equipo de una agencia, a menudo residen en ambos lados.

Gesti6n de Conversacion

Planeacion de la Conversacion

Existen tres pasos clave en la planificacion:

1. Directrices: Crear escenarios de respuesta para las situaciones
cotidianas y de crisis, identificar los contactos relevantes para las
preguntas, y desarrollar las pautas para cada plataforma que se
comunicaran al publico

2. Formacion: Identificar a los portavoces de la marca para las preguntas
de la comunidad (atencion al cliente, equipo de comunicaciones, etc) y
proporcionar formacién y estructura al grupo para una respuesta eficaz.

1. Tecnologia: Usar un sistema de gestién de contenidos para operar la
programacion de respuestas en multiples plataformas y la presencia de
marca

33



Gestion de Conversacion

Guias de Respuesta

Etiqueta | Descripcion

Ejemplo

Respuesta Publica

sin Conversaciones entre usuarios que no

Bandera | tienen que ver con el distribuidor o
requieren de la partcipacion de

distribuidores / respuesta

Me encanta el Coche naranjal
Alguien aqui tiene uno? "

No responder o una respuesta simple como
“Echa un vistazo a la galeria de fotos de
todos los colores (nos encanta el naranja
también)!”

Nota- Conversaciones entre los fans ylo
impor- | preguntas de los usuarios que no requieren
e e una respuesta del distribuidor, pueden ser

tiles o llevar a una venta.

“Escuché que el Coche
Deportivo esta dando 5,0
litros. ¢Cuando?? "

"i€s cierto! Echa un vistazo a la pagina de
Coche Deportivo, si todavia no eres fan.
Tengo algunas fotos, solo manda un email a
forddealer@dealership.com.

Bandera | Conversaciones que requieran o solciten
Verde la respuesta del distribuidor y puedan ser

contestadas publicamente, mostrando el
contenido adecuado en linea y ofreciendo
informacion para contactar.

"¢Qué vale un Formulal 2006
en estos dias?"

“Tenemos varios vehiculos y el rango de
precios es de $ 10.000 a 15.000. Liamenos.
al 414-555-5555 para una cita este fin de.

semana. jHasta entonces!

Bandera | Alidentficar una cuestion definda, puede

Amarri- | requerir de una respuesta individual en

lla linea, en cuyo caso hay que dirigi el fan
directamente a servicio a clientes o al mail

“Compré mi Camioneta '97 el
afio pasado y esta haciendo un
ruido extrafio. ¢Estoy en
garantia?

“Usted debe Ilamar a servicio al cliente para
mantenimiento o preguntas sobre la
garantia. 414-555-5556 "

Mensaje claramente negativo o critico que
requiere una respuesta pablica e individual.

“Esta distribucion es pésima!
Me timaron! *

“Sentimos mucho escuchar sobre su
experiencia, queremos asegurarnos de que
nuestros clientes siempre obtengan el mejor
valor y servicio. Me gustaria hablar con
usted acerca de esto. Por favor, mandame
un email / llamame

Spam Enlaces irrelevantes o engafiosos
publicados por fans

“Ganaste la loterial"
“Visita mi sitio web

Eliminar.

Gestion de Conversacion

Sistemas de Gestién de Conversacion

(CMS)

Un portal para publicar y editar el contenido, monitorear y responder a
los comentarios, y trabajar a través de mdltiples paginas de Facebook,
Twitter, comunidades propias, Flickr, YouTube, etc.

Beneficios:

« Escala a través de multiples plataformas

« Efectiva administracion y publicacion

* Mas "control" sobre la conversacion

* Analytics sobre el compromiso

Gesti6n de Conversacion

Los CMS facilitan manejar la conversacion

Exse of Use High
Multiple sccount You
managemant +Facebook
Existen plataformas mas M
sofisticadas que facilitan bt Lt Mo
aceount
alas marcas la
comprension de los Scheduled Twiets No
mensajes de los clientes.
Saved searches You
URL shortanar Yos Bly)
Deakiop App/Oaling
‘Onty Bath
Prica Froo

DEtweet

CoTweot
Modium
Yes
You Yes
Yes
Yes Yes
You (Owly +
Yos (BiLly) Holy)
Ondine only Orndine onky.

FrenPremum  FrenPromium
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Medicidon

Gestién de Conversacion

Demuestra Exito

Compromiso

Conversion

= Impresiones sociales de

Marca

= Interacciones en las

noticias

= Interacciones con la voz

de la marca

= “Expresiones” de los Fans

(intercambio de
contenidos, “like", un
mensaje, etc)

= Defensa
= Compra

,Como Medir el éxito?

Experimentar el Efecto

N Discusiones en lineay
sentimientos

N Aumento de los
donantes

N Aumento de conciencia o
de integrantes servidos

N Personas influyentes que
hacen referencia a su
contenido

N Empezar a calcular la
rentabilidad

Monitorear la Conversacién
del Mercado

N Cantidad de conversaciones

N Expansion de la
conversacion

N Uso de palabras clave y
etiquetas

Identificar y Comprometer
las personas influyentes

N Referencias de
busquedas externas

N Enlaces entrantes desde
sitios Web de
computacion social de
terceros

N Lista de prioridades de
personas de influencia e
impactos

Maximizar la Distribucion de
Contenido

N Distribuci6n total de activos

N Descargas

N Clasificaciones de busqueda
natural

N Tweets y Retweets

N Su contenido se redistribuye

Fortalecer la Promocion

N Cantidad de miembros
participantes (p. j.,
visitas, visitas Unicas,
etc.)

N Cantidad de publicaciones
/ preguntas

N Registros
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Gestién de Conversacion

Ejemplo de Reporte

+ Lamayoria de las publicaciones
en el muro de los fans fueron
positivos y la mayoria eran
mensajes de apoyo o preguntas
sobre programas especificos.

« Los fans aumentaron en 3.193
durante la semana anterior. Hubo
un incremento en el namero de
publicaciones y comentarios en el
muro, debido principalmente a los
posts que hablan sobre el inicio de
la jornada del mes, y la celebracion
con los colaboradores.

+ Una encuesta preguntando
sobre los planes de los fans de
visitar la sede, recibi6 121 votos,
100 comentarios y 280 likes.
Gano la playa.

« Esta semana se centr6 en las
innovaciones ecolgicas como el .....

« €1 Estado de México es la ciudad con + La mayoria de los comentarios
mayor nimero de fans, mientras CONEXION | POSTS EN MURO ecologicos fueron positivos, pero
Monterrey tuvo a los fans mas 131,067 | 178 algunos fans hicieron preguntas

activos de la semana. +2% | +6% puntuales sobre

€1 post més comentado (103 + Elpost que més gusts fue el
comentarios) fue un dlbum del COMENTARIOS album de fotos de la
nuevo plan de apertura. Los 557 inauguracion, con 508 likes, el
comentarios eran casi +08% segundo que més gusto fué un
exclusivamente positivos, Ios fans enlace de noticias sobre la
agradecian a la Organizacion por la apertura, con 311 fikes.
creacion de oportunidades de

colaboraci6n o por la recepcion a los
nuevos miembros.

+  Ademas de las noticias de la
campatia de donaciones, el post
que més gusts fue la foto de los

salvavidas de LA, con el mensaje

de desearles un gran comienzo
para el verano, con 204 likes y
40 comentarios positivos.

« Las vistas de video aumentaron
casi 30 por ciento en relacion a la
semana anterior con la nuev:
tecnologia de video , recibiendo 35
comentarios sobre la nueva
campatia y solicitudes de que les
gustaria ver en futuras versiones.

Medicion del éxito — beneficios intangibles

= Tiempo de respuesta del cliente = Innovacion

= Quejas del cliente = Retencidn de colaboradores
= Satisfaccion del cliente = Satisfaccion en el trabajo
= Aumento de la comunicacién = Productividad
= Cooperacion = Compromiso en el trabajo
= Trabajo en equipo = Entorno de trabajo
= Moral

¢Necesitas una politica de medios
sociales?

Temas comunes:
« No decir secretos
« Ser honesto
« Proteger la privacidad de la informacion
« Respetar las leyes de derechos de autor
« Respetar a la audiencia, la organizacion y sus colegas de trabajo
« Proteger clientes, asociados de negocio, proveedores, donantes, etc.
« Ser el primero en responder a sus propios errores
« Pensar en las consecuencias
« No olvidar su trabajo del dia

« Consejos de medios sociales
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Entonces... ;debo participar
en las redes sociales?

Cambio Organizacional para participar
en las redes sociales

v/ Comprender que esta es una manera distinta de comunicarse con la
audiencia
v Identificar cuales son las habilidades requeridas a desarrollar dentro de

su organizacién

<

Aprender de las plataformas y hacer uso de ellas lo mas posible
Investigar en linea / Realiza preguntas
Encontrar experto(s)

Organizar un equipo de trabajo

RN NEEN

Conversar con la audiencia (conocer sus intereses, formas de interactuar)

Cambio Organizacional para participar
en las redes sociales

v' Definir cual seré el posicionamiento de su organizacién

v Definir estrategias de gestién de la conversacion

v Documentar metas esperadas previ6 a la implementacion y resultados
v Prueba / Error

v"Incluir a todas las areas de la organizacién

v’ Establecer un plan de gobernancia para redes sociales




Crearvalor
individual

Co sero eter Disefiopara
auteniticidad e 2

Alimentar, medir y optimizar

Mejores
practicas

[l i (] o s i L
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www.nptechforgood.com

$? Nonprofit Tech for Good  ;5im esse
oo | ORI KT ST KO K ECETeny e e
GOOGLE PLUS, SOCTAL MITHA D n n m m @ -~ o

HOW TO: Reserve a Custom

URL for Your Nonprofit's

Goog]et P&gl! &l Get Our e-Newsletter
Social & Mobile

X | Media Webinars

= forGood

FUNDRAISING MNurn et

New Amazon Program

Enables Shoppers to Easily m
Donate to Their Favorite

3Ty Social & Mobile
Nonprofits 2“{% Media Audits for

Bouemher 3 s

Mejores Préacticas

Cuentas a seguir en LinkedIn

1. American Red Cross
linkedin. ican-red-cross
2. Ashoka

linkedin.com/company/ashoka

3. Conservation International
linkedin. /consen national

4. Environmental Defense Fund

linkedin.com/company/environmental-defense

5. Nature Conservancy of Canada

linkedin. = rvancy-of-canada

6. National Wildlife Federation
linkedin. Idlife-fed

7. PATH

linkedin.com/company/path

8. Plan International

linkedin national

9. Public Broadcasting Service (PBS)

linkedin. i vice —
10. United Nations Development Programme i

linkedin.com/company/undp =‘ —
Cuentas a seguir en Twitter

ﬁi o . ' [ e

-® handsforngas.org £ “ | owsincinaing A E.l_:

‘g Gectal Development & + i. UN Foundation & 1 -

L I |
® Gewaiing + iww-c-w- + g |

_+ Global Voices 1 | ﬁ WITHESS © + =3 i

_‘O nsiie st 2 [y | i" — =

| I
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¢El video de AARP puede ser viral?
Yuu Pamig e i r—

idece Channel  Shows

Your Soul y Brilllant!

e 20 84,389 wews

Favacta  + Sham ¢ Playl - Flag

Tu turno de utilizar 4
Las redes sociales
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GRACIAS.

Leobardo Méndez

Gerente de Comunicaciones y Estrategia Digital
IBM México
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