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INTRODUCCION

Descarga ahora esta guia y profesionaliza la gestidn social media en tu empresa.

Quieres adaptar tu empresa al nuevo universo online pero no sabes como hacerlo. ;Qué pasos
debes seguir? ;Qué redes sociales te conviene elegir? ;Contratar una agencia de comunicacion
externa o formar a tus empleados?.

Esta guia ayudara a tu equipo de marketing digital a:

3 Preparar un Plan Social Media optimo y factible.
a4 Dibujar el mapa en redes sociales que le conviene a tu empresa.

3 Evaluar la organizacion interna de tu departamento social media.

4 Herramientas necesarias para actualizar tu estrategia y atender
tu comunidad online.




" Servilia I
CAPITULO 1

PASO A LA CULTURA 2.0 EN LAS ORGANIZACIONES

Con el auge y expansion de Internet las empresas han dejado de existir solo en el
entorno fisico para estar presentes también en la dimension online. Si has decidido

dar el salto a la web 2.0 ya sea como empresa o como marca personal y eres consciente de que
la presencia de la marca en Internet conlleva una serie de cambios y nuevos compromisos en el
trabajo, podemos ponernos manos a la obra siguiendo una serie de pautas.

Entrar en el mundo online supone entrar en una nueva dimension de la comunicacion de
empresa. Para atender esta nueva necesidad probablemente necesitaremos personal cualificado
en este ambito y proveniente de ramas como la publicidad y las relaciones publicas, el marketing,
el comercio o el periodismo. Si no contamos con estos perfiles debemos valorar la posibilidad de
contratar mas personal o formar a nuestros empleados.

TEN EN CUENTA QUE:

3 Decidas o no contratar a mas personas, poner en marcha esta tarea supondra un
esfuerzo econémico.

2  No hay establecido un numero concreto de integrantes para este equipo,
dependera de las necesidades de nuestra empresa.
Puede ser necesario un grupo o puede que baste con una persona.

< En cualquier caso, toda la empresa debera participar en el equipo de comunicacion.
La Direccion no puede mantenerse al margen, asi garantizamos la coherencia
en la comunicacion.

9 Hay que tomarse muy en serio la parte digital de la empresa implicando a todos
los departamentos y haciendo que no sea algo residual, sino que pase a convertirse
en algo fundamental integrado en los objetivos comerciales.
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CAPITULO 2

PREPARAR UN PLAN SOCIAL MEDIA OPTIMO Y FACTIBLE

Para dar este primer paso tendremos que hacer un analisis de nuestra situacidn interna actual,
como es nuestra empresa por dentro:

3 De qué recursos disponemos.
a4 Sinecesitamos personal, formar a nuestros empleados, etc.

4 Quién nos puede aportar algo en este aspecto.

A partir de aqui decidiremos qué pasos vamos a dar y a quién asignaremos las tareas de
Community Manager. Teniendo en cuenta todo lo que hemos dicho hasta ahora, nuestro equipo social
media deben formarlo personas formadas y cualificadas para esta area de negocio, relacionadas con
las funciones comerciales y de relaciones publicas. Puede ser alguien externo que complemente
nuestras funciones y nos dé una perspectiva objetiva, o que nos ayude a destinar mas tiempo en
labores técnicas de seguimiento y analisis de redes sociales que nosotros no podemos realizar.

Podemos barajar la posibilidad de que sea un empleado
que esté al tanto de los objetivos comerciales del negocio,
conozcael perfildeclientey tenga experienciaen comunicacion
y relaciones publicas, con quien debemos definir esas nuevas
funciones y acotar sus responsabilidades.

Una vez constituido nuestro equipo para la gestion del
negocio en este nuevo universo debemos sentarnos a pensar
qué queremos conseguir con nuestro salto a Internet.

Serd importante reflexionar acerca de:

3 ;Qué puedo ofrecer que no ofrece el resto?, ;en qué me puedo diferenciar?

3 ;A quién va dirigido mi mensaje?

3 ;Qué quiero transmitir?

4 ;Qué servicio voy a dar a mis clientes en la web?

4 ;Donde quiero estar presente?

3 ;Como voy a llegar a mi publico?

La primera clave en la definicion estratégica es fijar unos objetivos claros, medibles y alcanzables.

Uno de esos primeros objetivos fundamentales en nuestro plan debe ser como vamos a gestionar
a nivel interno la comunicacion en redes sociales y definir las acciones a realizar para integrar este

.




nuevo medio de comunicacidn en nuestro negocio. Esta es la meta de esta guia, ayudarte a llevar a
cabo ese primer objetivo y conocer las claves para establecer los siguientes.

En tu estrategia debes considerar bien como evaluar los logros. El analisis de resultados se
vuelve mas fundamental en el mundo digital, por la gran cantidad de datos que disponemos, y hay
que establecer objetivos medibles o KPI's, como, por ejemplo, llegar a un nimero N de seguidores
en N meses, o incrementar en un porcentaje X el nimero de interacciones con tus seguidores
mensualmente, etc.

Una vez nos hayamos sentado a pensar en esto podremos actuar con mayores garantias de éxito.
Ya hemos analizado la situacidn interna ahora tenemos que pensar en como es nuestra empresa en
el momento actual, es decir, cdmo es nuestro negocio para los demas:

( N
1 Revisa tu punto de partida. 7 Establece un plan de accidn online.
2 Escucha antes de actuar. 8 Establece cual sera tu linea editorial
. y tus politicas de uso interno y de
3 Planifica. -, .
gestion de las redes sociales.
4 Define los servicios que vas a 9 Define un presupuesto para llevar a
ofrecer.
cabo el plan.
5 Estudia quée herramientas tecnicas 10 Crea tu universo de gestién 2.0

tienes o cuales podrias necesitar.

6 Estudia al publico objetivo e
identifica sus demandas.
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CAPITULO 3

DIBUJAEL MAPAEN REDES SOCIALES QUE LE CONVIENE A TU EMPRESA

;Todavia no sabes dénde quieres tener presencia? : vamos a echarte un cable. Con tu producto
y tu publico objetivo encima de la mesa, te ayudaremos a decidir:

® Twitter: destaca por su inmediatez, puede ser muy util para la atencion al cliente o el
lanzamiento de campanas, sorteos, concursos, etc. Es ideal si nuestro producto va dirigido
a un publico joven.

® Facebook: es la red social con mayor penetracidn entre la poblacién y abarca el rango de
edad mas amplio. En ella pasan su tiempo libre personas de entre 16 y 24 anos sobre
todo, pero puede haber perfiles de personas hasta los 65 anos. Debemos decantarnos
por esta red si nuestro producto es visual ya que permite explotar la imagen e incluso
insertar videos.

® Google+: Su punto fuerte son las comunidades donde podemos promocionar nuestra
empresa dentro de un grupo de personas con intereses afines a lo que estamos contando.
Ademas los +1 tienen mucho mas peso que cualquier interaccidon en otra red social
en cuanto a posicionamiento. También nos permite mostrar la localizacion de nuestra
empresa y no esta limitado como las paginas de Facebook.

® Pinterest, Instagram y Flickr: Si nuestro fuerte es la imagen, estas son nuestras redes
sociales. Las tres potencian lo visual, en ellas podemos publicar catalogos de productos o
imagenes de eventos, por ejemplo. De todas ellas Instagram acoge al publico mas joven.

® LinkedIn, Xing o Viadeo: Estas son las redes que debemos utilizar si buscamos nuevos
partners en nuestro mercado o en otros paises, el networking con las relaciones
profesionales a través de estas redes u otras mas segmentadas territorialmente
dependiendo del pais.

® Foros o grupos de opinidn en redes sociales: aunque puedan parecer pasados de moda,
incluirlos en nuestra web puede ayudar a los clientes a interaccionar entre ellos, darse
opiniones vy resolver dudas. Ademas nos proporciona unos excelentes resultados de
posicionamiento en los buscadores. Algo similar ocurre con las comunidades de Google+
y los grupos de Linkedin.

® YouTube: Tener una cuenta en este canal nos brinda la oportunidad de estar en contacto
con nuestro publico mediante videos corporativos. Este formato pone el foco en las
emociones y es una buena estrategia para humanizar a nuestra empresa y empatizar con
nuestro publico. Que vean que estamos ahi y que detras de nuestra marca hay personas
reales.
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CAPITULO 4

EVALUA TUS POSIBILIDADES DE ORGANIZACION INTERNA DE TU DEPTARTAMENTO DE SOCIAL
MEDIA

Laformadeintegraralosnuevosprofesionalesdependeradelaestructuradelaorganizaciony,para
ello, podemos plantear varios escenarios en los que pueden intervenir uno o varios de estos perfiles:

® Dircom, responsable de la estrategia global de comunicacion de la organizacion en todos
los medios y parte de la comision ejecutiva y directiva.

® Periodista, encargado de la gestion de contenidos, comunicaciones y relaciones con los
medios de prensa.

® Social Media Strategist capaz de planificar la estrategia, coordinar las acciones, supervisar
el social media plan y el analisis, sirviendo de enlace entre el trabajo del Community
Manager y la Direccion de Comunicacion.

® Técnico en Analitica, capaz de poner en valor los datos estadisticos para la toma de
decisiones directivas y alinearlos con los objetivos comerciales.

® Community Manager, encargado de ejecutar las acciones del plan social media,
recopilar datos y métricas basicas sociales, establecer la conversacion con la comunidad
y reportar su feedback.

Tras el analisis interno, se pueden plantear varios modelos de integracion segun estos
posibles escenarios:

® Organizacidn por niveles de intervencion con los medios sociales y con clientes.
® Organizacidn por fases de la gestion de la comunicacion social media.

® QOrganizacion por areas de gestion.

® Organizacidn en grandes corporaciones en las que existen varias unidades de
publicacion por departamentos.

En resumen, debemos estudiar antes de dar
el primer paso y definir nuestras estrategias de
comunicacidon estableciendo directrices que todos
los miembros del equipo de comunicacidn conozcan
para que todos hablen el mismo lenguaje en la red.

Repartiremos tareas y responsabilidades para
optimizar el ritmo de trabajo. Cuando hayamos
dado estos pasos, solo tendremos que establecer
el plan de integracion y hacer que los medios 2.0
formen parte del ADN de la organizacidon. Nuestras
maximas para lograr una buena comunicacion
seran: medir, escuchar y cambiar.
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4.1. Organizacion por niveles de intervencion

DECISION

Equipo directivo

Equipo
Social Media

Perfil: Social
Medla Strategist

Departamento
Comunicacion
Perfil: Dircom

EJECUCION

INTERACCION

Perfil: Community Manager
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4.2. Organizacion por fases de gestion de la comunicacion social media

Planificacion
y control

Perfil: Social Media
Strategist

Analisis de
resultados

Perfil: técnico
analista de datos

Publicacion § . Programacién
* Trazabilidad
Perfil: * Publicacidn en medios
Community Manager

ez 2 2 - Seguimiento de palabras |
Monitorizacion clava

# Escucha activa
Perfil:

. * Seleccionar mensajes
Community Manager

| ° Buscar conversaciones |

Redaccion * Filtrado de mensajes
» Linea editorial
« Agenda publicacidn
rfil:
Pe ) « Redactar propuestas
Periodista « Coordinar contenidos
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4.3. Organizacion por areas de gestion

Monitorizacion

Perfil: Técnico
comercial /
Gabinete de

Comuncacion

Participacion
/ Gestion de
perfiles

Perfil:

Community Manager

Analisis y
control del plan
Perfil: Técnico

Analista / Social
Media Strategist
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4.4. Organizacion en grandes corporaciones

Organizacion
+ Planificacion
« Decisidn

Supervision

Comisionejecutival}
Directivos /

Departamento de
Comunicacion

Ejecucién
Coordinacion
+ Supervision

Analitica

Equipo
Social Media

Social Media

Strategist

« Publicacion
+ Respuesta

« Contenidos
« Estadisticas

Unidades de
publicacion

Community

Manager
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Por ultimo, tendremos que tener en cuenta que hay determinadas acciones que no podemos
dejar en el olvido para que todo funcione correctamente, seria util hacer una checklist que

las recogiera para no dejarlas atras:

r

® Definir politicas y procedimientos
internos

® Definir quiénes participaran
® Crear un calendario de integracion

® Definir una guia de uso de redes
sociales

® Seleccionar las herramientas
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CAPITULO 5

HERRAMIENTAS NECESARIAS PARA ACTUALIZAR TU ESTRATEGIAY ATENDER TU
COMUNIDAD ONLINE

En el universo online no vale solo con tener creado tu perfil, también tendras que valerte de
herramientas para llevar a cabo tareas basicas para el mantenimiento y control de las estrategias.

® Monitorizacion: Escuchar lo que se ® Evaluacion: Definir parametros
dice sobre tu marca y temas de interés para valorar el cumplimiento de los
dentro de las redes sociales. objetivos.

® Participacion: Establecer de qué ® Coordinaciéon: Crear un flujo de
maneraterelacionasconlacomunidad, informacion interno.

optimizando el tiempo de gestion.
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5.1 Etapas de madurez de las redes sociales

Una presencia efectiva de la empresa en redes sociales requiere:

1 Generar contenido de valor.
2 Crear conversacion y dar respuesta a las consultas.

3 Tener consistencia en el discurso dando a conocer su experiencia y poder posicionarse
en la tematica que interesa.

4 Crear comunidad valorando, premiando y generando buenas experiencias a sus
seguidores.

PERFIL IDENTIDAD REPUTACION m

Siguiendo estas cuatro pautas nos resultara mas facil alcanzar las diferentes etapas de madurez
de tu marca. Esto es, que en un principio no tendras mas que un perfil creado, sin mas valor, pero
a medida que vayas generando contenidos y conversaciones podras posicionarte y construir una
identidad, es decir, conseguiras que los demas te vean como tu quieres. Si en tu conversacion
generas buenas experiencias, consciente de tu mensaje, con aportaciones de valor, buenas
referencias y comentarios de tu audiencia, conseguiras crearte una reputacion, lo que finalmente
hara que generes confianza en tu publico mediante la creacién de una comunidad en torno a tu
marca que escucha lo que cuentas (contenido), participa y comenta contigo (conversacion), valora
y confia en tus opiniones (consistencia).
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CAPITULO 6

CONSEJOS FINALES

Hay que tener presente que todo este esfuerzo resultara inutil si no cuidamos nuestra presencia
en las redes, atendiendo a los clientes, cuidando los contenidos y realizando cambios a medida que
aparecen nuevas tendencias. La irrupcion de las redes no puede ir en detrimento de la orientacidn
al cliente, que es a quien se debe nuestra empresa, hay que atender a las herramientas pero nunca
olvidar que lo mas importante es nuestro publico.

® No trabajes de forma mecanica. Innova, esfuérzate por ofrecer contenido de calidad y te
veras recompensado.

® Aprovechay sacapartidodetodoloqueterodea. Observa, mideresultados...hoy endiahay
muchas herramientas que permiten el seguimiento de palabras clave o la programacién
de contenido. Con esto podemos saber qué se dice de nosotros o las palabras mediante
las que nos encuentran.

® Si la estrategia no es la misma offline y online, el tipo de consumidor tampoco. Ahora
esta mas informado y a través de mas medios, es mas exigente y tiene mas opciones
donde elegir. Este nuevo consumidor también genera contenidos, por lo que se convierte
en prosumidor, ademas tiene capacidad de decision ante la publicidad que recibe.

® EnInternet hay una gran demanda por lo que generar confianza es fundamental. Con las
redes sociales esta en nuestras manos ofrecer al usuario una experiencia Unica para que
nos elija a nosotros y no a la competencia.

® Pero lo mas importante es saber elegir los canales en los que conversar con los
potenciales clientes. No se trata solo de tener presencia, comprar o disponer de una red
social, se trata de compartir escenario con nuestros potenciales clientes, estar donde
estan ellos hablando sobre productos como los nuestros y aprovecharlo para crear
experiencias positivas.
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SOBRE NOSOTROS

Somos un complemento a tu equipo de marketing. Un equipo de expertos que vivimos con
pasion el Inbound Marketing, que trabajamos para ti de forma innovadora, creativa y colaborativa
para lograr tus objetivos y ayudarte a mejorar tu empresa.

Un grupo de profesionales que amamos el marketing digital, con experiencia en la planificacion
y ejecucion de estrategias de promocidn en Internet.

Transparencia, honestidad y confianza para que conozcas a fondo el servicio desarrollado y
puedas conocer mas sobre cdmo el Inbound marketing puede ayudarte.

Servilia se fundd en 2003 y se disefid en torno a la creacidon de marketing que a la gente le
encanta.

Desarrollamos planes de marketing para hacer crecer tu negocio afio tras ano. Piensa en nosotros
como una inversion hacia el futuro de tu empresa. Obtenga su evaluacidn con un especialista en
Inbound Marketing ;Te gustd lo que leiste? ;Por qué no registrarse para una evaluacidn gratuita de
Inbound Marketing?

Victor Manuel Ganan es el CEO Fundador de Servilia, CEO de Brantac Comunicacion Digital,
dedicada a la formacion en nuevas tecnologias y Profesor de Marketing Digital en la Universidad
Europea Miguel de Cervantes (UEMC) y en IMF Business School.

Trabaja activamente en la consultoria estratégica ayudando a empresas y organizaciones a
dinamizar su negocio y comunicacion en la red, generando mas oportunidades e implantando
planes de accion efectivos de marketing digital.

Lleva mas de 22 anos ligado a la comunicacion en internet, al marketing digital, la reputacion
online, el desarrollo web y diseno grafico. Ha participado como ponente en mas de 100 cursos y
conferencias sobre innovacion en la empresa, nuevas tecnologias de la comunicacion e internet,
ademas es el autor de gran parte de los ebooks y articulos publicados en el blog de Servilia.
Puedes comunicarte con €l a través de Twitter o Linkedin.

' Servilia

Soluciones de marketing digital
Victor Manuel Ganan Fernandez

@victorganan
https://es.linkedin.com/in/victorganan

.
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