Estrategias de
Soclial Medio
Optimization




Clue Train Manifesto

1 - Los mercados son conversaciones

40 - Las companias gue no pertenecen a una
comunidad de didlogo, morirdn


http://tremendo.com/cluetrain/

El rol del Community

Manager

El Community Manager es el profesional
responsable de crear, gestionar y administrar la
comunidad online alrededor de una marca en
Internet creando y manteniendo relaciones
estables con los clientes, los fans, los seguidoeres
y cualquier ofro usuario que tenga interés en la
marca.



Definicion (David

Coghlan)

Es el arte de la gestion eficiente de la
comunicacion de otros online en las diferentes
herramientas idoneas para el tipo de
conversacion que creamos conveniente con
nuestros potenciales clientes (ya sea un blog, una
comunidad a medida, una cuenta en Twitter,
una Pagina de Fans en Facebook...). Es el rostro
de la marca.



Definicion (Connie

Bensen)

El Community Manager es la voz de la empresa
puertas afuera, y la voz del cliente puertas
adentro
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Responsabilidades del CM




Responsabilidades del

CM

Crear y administrar paginas
Comunicar

Monitorear

Generar reportes
Inferactuar y Moderar



sDonde esta la

comunidade

En el sitio web
En Facebook
En Twitter

En YouTube
En Instagram
En LinkedIn

y en muchos lugares mas como blogs, foros,
grupos...



5COmo se construye la

comunidade

Conociendo la marca

Definiendo objetivos claros
Comprendiendo a la audiencia
Escuchando a los clientes

Agregando valor a las conversaciones

Creando estrategias especificas para cadared e
integrandolas en un objetivo comun



5Qué hace a un buen

CMe

Generar excelentes contenidos para la
audiencia, gue cumplan con las expectativas y
en lo posible que se viralicen

Ser consistente y correcto en la moderacion
Escuchar a todas las voces, aun a las criticas



5Qué hace a un buen

CMe

Estar siempre atentos a las alertas
Chequear permanentemente los perfiles

Actuar radpidamente ante situaciones
inesperadas

Tener la habilidad de fidelizar a la comunidad
con la marca y de generar recordacion de la
misma



5Qué necesita un CM

de la compania®

Tener en claro los objetivos y las necesidades de
la compania

Contenido editorial valioso

Apoyo interno de la empresa en todos los niveles



5Qué hacer ante situaciones

oroblemadticase

sCOmo se fratan las quejas?

Ver si la consulta/queja cumple las politicas de la
empresa en Social Media

Sila situacion se puede resolver, jresolverlal Y
comunicarlo adecuadamente

Evaluar la posibilidad de un contacto por DM

Si es reiterativo y agresivo evaluar la posibilidad de
bloquearlo



5Qué habilidades debe

tener un CM?¢

Experiencia en manejo de redes sociales

Conocimientos de comunicacion, marketing y
comunicacion corporativa

Conocimiento tecnoldgico

Una buena redaccion y ser claro en los mensajes
Capacidad de investigacion

Capacidad de andlisis



5Queé Ccosas son

“soclales’?

Descuentos

Humor

Vigjes

Comida

Ninos

Animalitos
Beneficencia

Ecologia

Historias de superacion



SOCIAL MEDIA OVERVIEW

BASED ON MONTHLY ACTIVE USERS OF THE MOST ACTIVE SOCIAL MEDIA PLATFORMS IN EACH COUNTRY / TERRITORY

TOTAL NUMBER ACTIVE SOCIAL MEDIA TOTAL NUMBER OF ACTIVE ACTIVE MOBILE SOCIAL
OF ACTIVE SOCIAL USERS AS A PERCENTAGE SOCIAL USERS ACCESSING USERS AS A PERCENTAGE
MEDIA USERS OF TOTAL POPULATION VIA MOBILE DEVICES OF THE TOTAL POPULATION

3.484 3.256 42%

BILLION BILLION




SOCIAL MEDIA PENETRATION BY REGION

BASED ON MONTHLY ACTIVE USERS OF THE MOST ACTIVE PLATFORMS IN EACH COUNTRY / TERRITORY, COMPARED TO TOTAL POPULATION
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SOCIAL MEDIA USE: REGIONAL OVERVIEW

MONTHLY ACTIVE SOCIAL MEDIA USERS (IN MILLIONS), AND SOCIAL MEDIA PENETRATION, BY REGION

. NUMBER OF USERS, IN MILLIONS

‘ PENETRATION vs. TOTAL POPULATION

EASTERN
ASIA
SOUTHERN
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ASIA
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AMERICA
WESTERN
NORTHERN
SOUTHERN
NORTHERN
SOUTHERN
AFRICA
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SOCIAL MEDIA AUDIENCE PROFILE

BASED ON THE COMBINED ADVERTISING AUDIENCES OF FACEBOOK, INSTAGRAM, AND FACEBOOK MESSENGER

19%

4%
3% % %

N | .

1B-17 18 - 24 35 - 44 45 - 54 65+
YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD
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JAN

FACEBOOK
YOUTUBE
WHATSAPP

FB MES SENGER
WEXIN / WECHAT
INSTAGRAM

Qa

QZONE

DOUYIN / TIKTOK
SINA WEIBO
REDDIT

TWITTER

DOUBAN
LNKEDIN ™"
BAIDU TIEBA*
SKYPE
SNAPCHAT" *
VEBER®

PINTEREST

UNE

SOCIAL PLATFORMS: ACTIVE USER ACCOUNTS

BASED ON MONTHLY ACTIVE USERS, USER ACCOUNTS, OR UNIQUE VISITORS TO EACH PLATFORM, IN MILLIONS

B\ DATA UPDATED TO:
W 25 JANUARY 2019

B sociatnework

MESSENGER / VOIP



CHANGE IN ACTIVE USERS BY SOCIAL PLATFORM

QUARTER-ON-QUARTER CHANGE IN THE NUMBER OF ACTIVE USERS * REPORTED BY EACH SOCIAL PLATFORM

FACEBOOK WECHAT INSTAGRAM

+1.7% +2.3% +4.4% -0.1%

+37 MILLION +25 MILLION +38 MILLION -600 THOUSAND

SINA WEIBO TWITTER SNAPCHAT LINE*

&

+3.5% -2.7% -12% +0.6%

+15 MILLION -9 MILLION -41 MILLION +1 MILLION




Facebook: La pdgina de

| empresa

La pdgina de una marca, entidad (lugar u organizacion) o figura
publica ("Pdagina oficial’) Unicamente podrd administrarla el
representante autorizado de dicha marca, entidad o figura publica.

Tener en cuenta que el contenido publicado en una pdgina es publico
y cualquiera que visite la pdgina podrd verlo.

Los nombres de las pdginas y las direcciones web de Facebook
deberdn reflejar de forma precisa el contenido de la pdgina. Podemos
suprimir tus derechos administrativos o pedirte que cambies el nombre
y la direccion web de Facebook de dicha pdagina si no cumple este
requisito.

Fuente: Facebook



El nombre de la pagina

No podrdn consistir Unicamente en términos genéricos (por ejemplo,
"cerveza" o "pizza")

Deberdn hacer un uso de las mayusculas adecuado y
gramaticalmente correcto; las Unicas palabras que pueden escribirse
completamente en mayusculas son los acréonimos

No podrdn incluir simbolos, como una puntuacion excesiva o
indicadores de marca registrada

No podrdn incluir descripciones superfluas ni calificativos innecesarios

No podrdn confundir a los usuarios haciendo que crean que se trata
de la pagina oficial del asunto de la pdgina en cuestion, ni que cuenta
con la aprobacién de un representante autorizado del asunto de la
pdgina en cuestion

No podrdn vulnerar los derechos de nadie
Fuente: Facebook



Buenas prdcticas para las

publicaciones en Facebook

Frecuencia de publicacion
sQué tipos de publicacion rinden mas?
FOTOS
Videos
Ofertas
Preguntas
Enigmaticos

Concursos



Fans, alcance y

oarticipacion

Fans: Cudntos Me gusta (like) fiene la pdagina
Alcance de las publicaciones
Participacion (engagement)



Buenas practicas para la

cabecera de Facebook

Generar recordacion de marca

Promocionar productos/servicios

Direccionar a las pdaginas y redes de la empresa
Proponer un #Hashtag

Promover acciones sociales/causas

Generar impacto/urgencia



FACEBOOK AUDIENCE PROFILE

SHARE OF FACEBOOK'S GLOBAL ADVERTISING AUDIENCE BY AGE AND GENDER

19%

B FEMALE
MALE

3%

1B-17 18 - 24 25 -34 35-44 45 -54 55 - 64 65+
YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD




: ELIGIBLE PENETRATION

FACEBOOK AUDIENCE

+
2
o
w
()
<
z
O
—_
S
e |
a
(@)
a
e
(=]
w
o
=
=
O
Q
i
Q
z
)
(=)
=
<
)
Z
)
—
o
i
>
Q
<
o
a
w
o
o
a
<
7]
S
(e
o)
@
Q
<

%0 | vNIHD
% B vissny
%1 I veaon
< I Nvevr
%t B v
%z I o
x: I vion
¢ I ovonom
¢ B v3¥O HLNOoS
w I A NvwiIo
s I iy
%S D oNvREZUMS
%is I o104
%S I oy HLNOS
%5 I 1 o
5 D viovav anvs
%65 I vy
%00 I evos
%09 I ooco¥ow
%9 I vsanooN
9 I :onvy
%9 I 3
%9 I soNVIdHIEGN
%0, I Tvonpod
si. I
i, I vovvD
¥ I wnous
% I onvia
%s. I izvee
%o I, vvusny
. I v
sxu I 0ams
xo. I N3
%o I vwiNaa
% I onvTvVaZ MaN
st I vievo100
xes I 3:0svons
s [ o0 ONOH
vt [ onNviviL
xse I oonaw
%06 I vy
oo I vNinaouy
xos [ Vs vV
s I <3 udniHd
xsot I =V




Twitter

+ de 1000 millones de usuarios, 255 millones
activos

500 millones de tweets son enviados por dia
/8% de los usuarios activos son de movil

44% de los usuarios nunca mandaron un tweet
391 millones de usuarios no tienen seguidores

46% de los usuarios envian un tweet al menos una
vez al dia



sl TWITTER AUDIENCE OVERVIEW

BASED ON TWITTER'S TOTAL ADDRESSABLE ADVERTISING AUDIENCE

NUMBER OF PEOPLE PERCENTAGE OF ADULTS QUARTER-ON- PERCENTAGE OF PERCENTAGE OF
THAT TWITTER REPORTS AGED 13+ THAT CAN QUARTER GROWTH ITS AD AUDIENCE ITS AD AUDIENCE
CAN BE REACHED WITH BE REACHED WITH IN TWITTER THAT TWITTER THAT TWITTER

ADVERTS ON TWITTER ADVERTS ON TWITTER ADVERTISING REACH REPORTS IS FEMALE® REPORTS IS MALE*

250.8 3.6% -1.5%

MILLION




TWITTER AUDIENCE PROFILE

SHARE OF TWITTER'S GLOBAL ADVERTISING AUDIENCE BY AGE AND GENDER

22%

4% 4%

13-17 18 -24 25-34 35-49 50+
YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD




Glosario Twitter

Tweet — Mensaje de hasta 140 caracteres
Follower — Seguidor

RT — ReTwittear

Hashtag #

Arrobar / mencionar @....

#FF — FollowFriday

DM — Direct Message (Mensaje directo)
TT — Trending Topic (tendencias)

Fav



Buenas practicas en

Twitter

Tweets breves, agradables y que retumben
Respondal

Siga la tendencia #T1T

Incluya hashtags

Incluya links abreviados (goo.gl)

Incluya la frase RT si...

IMAGENES



Instagram

Cerca de 1000 millones de usuarios
La red “feliz"

Usado por el 55% de la poblacion de entre 18 y
29

Audiencia global
Posts e historias

Nuevas herramientas



INSTAGRAM AUDIENCE OVERVIEW

BASED ON INSTAGRAM'S TOTAL ADDRESSABLE ADVERTISING AUDIENCE

NUMBER OF PEOPLE THAT PERCENTAGE OF ADULTS QUARTER-ON- PERCENTAGE OF

INSTAGRAM REPORTS AGED 13+ THAT CAN QUARTER GROWTH ITS AD AUDIENCE

CAN BE REACHED WITH BE REACHED WITH IN INSTAGRAM THAT INSTAGRAM
ADVERTS ON INSTAGRAM ADVERTS ON INSTAGRAM ADVERTISING REACH REPORTS IS FEMALE®

894.9 15%

MILLION

PERCENTAGE OF
ITS AD AUDIENCE
THAT INSTAGRAM
REPORTS IS MALE"®

49.7 %




B-17
YEARS OLD

INSTAGRAM AUDIENCE PROFILE

SHARE OF INSTAGRAM'S GLOBAL ADVERTISING AUDIENCE BY AGE AND GENDER

17% 17%
16%

Hoot

18 - 24 25 - 34 35 - 44 45 - 54
YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD

B FEMALE
MALE

2%

55 - 64
YEARS OLD

1%

1%

65+
YEARS OLD




+ de 1000 millones de usuarios

6 mil millones de horas de videos se ven por mes
100 horas de videos se suben por minuto
40% de las vista vienen de moviles

1000 millones de videos se ven por dia en moviles



Buenas practicas en

Youtube

Definir y personalizar la apariencia del canal
Videos con titulos atractivos

Elegir la mejor miniatura

Describir los videos

Tags con palabras claves

Mantener la periodicidad de publicacion de
videos

MuUsica, imagenes y videos con derechos



LinkedIn

+ de 600 millones de usuarios
La red de los profesionales
200 paises



LINKEDIN AUDIENCE OVERVIEW

BASED ON LINKEDIN'S TOTAL ADDRESSABLE ADVERTISING AUDIENCE

NUMBER OF PEOPLE THAT PERCENTAGE OF ADULTS QUARTER-ON- PERCENTAGE OF
LINKEDIN REPORTS AGED 18+ THAT CAN QUARTER GROWTH ITS AD AUDIENCE
CAN BE REACHED WITH BE REACHED WITH IN LINKEDIN THAT LINKEDIN

ADVERTS ON LINKEDIN ADVERTS ON LINKEDIN ADVERTISING REACH REPORTS IS FEMALE®

6044 11% +3.2%

MILLION

PERCENTAGE OF
ITS AD AUDIENCE
THAT LINKEDIN
REPORTS IS MALE"




Community
\Yilelglele[Ss
Casos de éxito —
Estrategias SMO




NATIONAL
THANK YOU
T ANBAYT

Toblerone aumento las ventas un 132%
con el National Thank You Day




/?‘Q‘s\b\
YOU CAN STILL DUNK IN THE DARK (325

Oreo durante el apagon del SuperBowl



Vivid el desafio Groupon



IN STORES NOW:
THE 2040 DEW FLAVOR
CHOSEN FOR THE PEOPLE,

BY THE PEOPLE:

oew WHIT

v FIND ONE IN A ))
&5 STORE NEAR VOU

LIKE US TO FIND DUT ))
FUTURE NEWS FROM DEW

WATCH THE ROAD TO oy
MTN DEW WHITE OUT )») L] WATCH TV COMMERCIAL »

DEWmMmocracy?2
El sabor creado por los usuarios



i Janine W Follow
' @BeingBrazen

Stunning green dress at Urban Hilton Weiner @urbanselfie
#urbanselfie

11:49 AM - 24 Mov 2013

6 RETWEETS 6 FAVORITES - 193 %

Urban Hilton Weiner
Pagd con una selfie




Ataque de
OANICO

HTTPS://WWW.YOUTUBE.COM/WATCH?2V=-DADPWHEHVK




Helineken
Champlions
League

HTTPS://WWW.YOUTUBE.COM/WATCH2V=MK2FDQEEHBC




KhanAcademy

HTTPS://WWW.YOUTUBE.COM/USER/KHANACADEMYESPA
NOL




Starbucks Coffee
@Starbucks

W Follow

We're excited to announce @ Tweetacoffee, a new way to

share the gift of Starbucks: sbux.co/17nuJhu

0:58 AM - 28 Oct 2013

2,359 reTweeTs 1,641 FavoRITES

“- 3 %

Starbucks
Tweet o
coffee:

180.000

dolares
en ventas




Domino’s Pizza: Como frenar

una crisis en las redes sociales

Un consumidor llamado Bryce Long, pidid una
pizza a Domino’s y lo que recibid fue un producto
pegado a la caja por el exceso de queso

Subid la foto alas redes y al sitio de la empresa

Ademads de admitir publicamente el error por
boca de su primer ejecutivo, la Compania envid
al chef, Sam Fauser, al domicilio de Long con dos
pizzas, una carta del presidente y una tarjeta por
valor de 500 dolares.



s 5 10
_*_ Jorge Inicio 20+  Buscar amigos h

" Shouldn’t every age feel beautiful?

Dove | |~ (veasms)

Salud/belleza e Me gusta o ¥ Mensaje | eee

Biografia Informaciéon Fotos Share Your Real Beauty Mas ~

~ Share Your Beautiful Self

Share a camera-proud moment of Dove Camera Shy
yourself with a confident, radiant woman
in your life and you could be the next
faces of Dove® at Shoppers Drug Mart*®




El regreso de
Wi ele

HTTPS://BIZTWITTER.COM/ES/SUCCESS-STORIES/CADBURY-
WISPA




La selfie mAas
famosa

ELLEN DEGENERES EN LOS PREMIOS OSCAR 2014



BACON CHEESEBURGER

Louve gJori?

Pretzel Bacon Cheeseburger Love Songs
HTTPS://WWW.YOUTUBE.COM/WATCH2V=Y7T1OY-TP-K



Tweets de
Arby's a Pharrell
Williams

» 81,764 retweets
» 48,437 favs

L. 18 |/
). Arby's @
Aébgs @Arbys

W Follow

Hey @Pharrell, can we have our hat back? #GRAMMYs
5:28 PM - 26 Jan 2014



El milagro
de Navidad
de Westlet

>

#WestJefChristfnaS e



https://www.youtube.com/watch?v=zIEIvi2MuEk

MAs casos de
exito en
Facebook

HTTPS://WWW .FACEBOOK.COM/BUSINESS/SUCCESS




MAs casos de
exito en Twitter

HTTPS://BIZ.TWITTER.COM/ES/SUCCESS-STORIES




MAs casos de
exito en YouTube

HTTPS://WWW.YOUTUBE.COM/YT/ADVERTISE/ES/SUCCESS-

STORIES.HTML




La estrategia de SMO

Social Media Optimization
sQué redes sociales elegimos?e
Definir el target del negocio

sQué contenidos le importan a la comunidad?






» El desafio

» Conocimiento / fidelizacion de
marca

Promocion / lanzamiento de
productos

I_O Impulsar ventas
Impulsar trafico

eSTrOTeQKJ Conseguir clientes

» Mejorar servicio

» Solucion planteada
» Resultados estimados




Brandstreaming

Mapeo: 5Cudles son los
espacios de interes?

Monitoreo: 3Ddnde se habla
de la marca o de temas
relacionados? Qué se estd
diciendo?

Interaccion: Promocion online
de los mensajes, valores y
espiritu de la marca

Medicion: sQué alcance y
progresos tuvo la estrategiae



