
Plan  de  comunicación  online  y  
redes  sociales  



*  Ideas  fundamentales  

2  ideas:  
  

Los  mercados  son  conversaciones  

En  busca  del  Engagement  



1.  Cambios en el paradigma de comunicación "
2.  Concepto 2.0"
3.  Mapa 2.0"
4.  Social media plan"
5.  La figura del community manager o social media 

estrategy"
6.  Redes sociales: ¿qué son? ¿cómo se clasifican?, 

¿cómo gestionarlas?..."
7.  Twitter"

Estructura  de  1ª  sesión  



1.  Cambio  en  el  paradigma  de  comunicación  

Estamos  en  un  nuevo  entorno:  
-­‐   Tecnologías  
-­‐   Cambios  en  el  mercado,  nuevos  modelos  de  negocio  
-­‐  Nuevo  consumidor    (prosumer/webactor  2006)  >  Nuevo  
modelo  de  comunicación  “que	
  ha	
  pasado	
  de	
  ser	
  un	
  mero	
  
receptor	
  de	
  información	
  a	
  par4cipar	
  ac4vamente	
  en	
  los	
  
contenidos	
  creándolos,	
  consumiéndolos	
  o	
  distribuyéndolos”	
  
  

No  es  la  tecnología  es  el  cambio  social  



1.  El  nuevo  paradigma  de  la  comunicación  

- más participativa: diálogo  
- interpersonal:  
- global (sin barreras) 
- operativa (dirigida a la acción) 
- para todo el mundo  
- en tiempo real"

Hoy el éxito de una entidad depende menos del 
esfuerzo publicitario y más del enfoque integral de la 
comunicación estratégica"



1.  Cambio  en  el  paradigma  de  comunicación  

¿Alguien  recuerda  cuál  fue  la  primera  
web  que  visitó  o  su  primera  
experiencia  con  la  web?  



1.  Cambio  en  el  paradigma  de  comunicación  

1991  Nace  la  web  
1992  Mosaic  de  Netscape  (primer  navegador  comercial)  
1994  Nace  Yahoo!  
1995  Ebay  y  Amazon  /  Se  posiciona  MicrosoY  con  Explorer  
1996  Primer  ranking  de  audiencia  /  se  ex[ende  webmail...  
1997  “RSS”  /  Dominios  .com  /  Blogs  
1998  Boom  de  las  compañías  en  internet.  Yahoo!  sale  a  bolsa.  Consolidación  del  
comerdio  electrónico  (USA)  
1999  Napster  P2P  “intercambio  de  canciones”  /  My  Space  /  Google  se  consolida  
2000  Crisis  de  las  .com  
2001  Wikipedia  
2002  Crea[ve  Commons  
2003  iTunes  /  comienzan  las  redes  sociales  
...  
  



1.  Cambio  en  el  paradigma  de  comunicación  



2.  El  concepto  2.0  

Tim  O’Reilly  Acuña  el  término  2.0  en  2004  
Web  de  segunda  generación:  

-­‐  sustentada  en  base  de  datos  
-­‐  contenidos  modificables  por  el  usuario  de  forma  sencilla  

Filoso9a  

Compar[r,  comunicar,  conversar,  cooperar  
Es  una  ac[tud  >  no  una  tecnología  

  
  



2.  El  concepto  2.0  



2.  El  concepto  2.0  

7 principios de la web 2.0 !
!
1.  la World Wide Web como plataforma de trabajo "
2.  el fortalecimiento de la inteligencia colectiva"
3.  la gestión de las bases de datos como competencia básica"
4.  el fin del ciclo de actualizaciones de versiones del software"
5.  los modelos de programación ligera junto a la búsqueda de simplicidad "
6.  el software no limitado a un solo dispositivo: multiplataforma"
7.  las experiencias enriquecedoras de los usuarios"



2.  El  concepto  2.0  

El concepto 2.0 está obsoleto!
- FICOD 2011"
«Creo que la idea está obsoleta. Esa expresión fue propia 
de otro momento en el que se intentaba promover la idea 
de la web, los fallos de la era punto com, y creo que ha 
sido un éxito y ha creado mucho entusiasmo, pero 
lamentablemente ha envejecido», ha sostenido."
"
Tim O’Reillly define una realidad tecnológica en la que se 
imponen la movilidad y la computación en la nube.!



2.  El  concepto  2.0  

Manifiesto ClueTrain (‘99)!
!

95 tesis!
1. Los mercados son conversaciones"
2. Los mercados están compuestos por seres humanos, no por sectores 
demográficos"
11. Las personas que participan en los mercados interconectados han 
descubierto que pueden obtener mucha mejor información y soporte entre ellas 
mismas que de los vendedores"
74. Somos inmunes a la publicidad. Olvídala"
78. ¿Quieres que te compremos productos? Nosotros queremos que nos 
prestes atención."
95. Estamos despertando y conectándonos. Estamos observando. Pero no 
estamos esperando."



3.  El  mapa  2.0  

Internet, la fuente de información universal, 
democratiza la visibilidad"
"
Servicios más comunes de la red: HTTPs (web), 
IRC (conversaciones en línea), FTP (transmisión de 
archivos), SMTP (correo electrónico), VoIP (telefonía), 
IPTV (televisión), mensajería instantánea…"
"
Internet global, internet invisible e internet oscura  
"



3.  El  mapa  2.0  

En resumen ¿qué servicios hay en la red?"
"
•  Webs (URLs)"
•  Blogs"
•  Foros"
•  Chats"
•  BBDD"
•  Documentación"
•  Redes sociales"





4.  El  social  media  plan  

La red una herramienta para acercar la marca a los 
clientes  
-­‐  El  40%  de  empresas  españolas  no  [ene  una  estrategia  
digital,  navegan  a  ciegas  
-­‐  La  estrategia  digital  será  social,  o  no  será.  Albert  
García  Pujadas  

SMO  (Social  Media  Op?miza?on)  estrategia  para  promocionarnos  a  través  de  las  
redes  sociales  



4.  El  social  media  plan  

La  apuesta  social  ha  de  ser  una  
cues[ón  principal  y  no  acciones  
aisladas  sin  obje[vos  claros  



4.  El  social  media  plan  

Estructura:"
"
1.  ¿Por qué? ¿Cuáles son nuestros objetivos?"
2.  ¿Dónde está nuestro público?"
3.  ¿Cuál es tu mensaje?"
4.  ¿Y tu estrategia?"
5.  ¿Qué recursos vas a emplear? ¿Cuál va a ser tu 

tono?"
6.  ¿Cómo vamos a reaccionar ante miedos? Control"



4.  El  social  media  plan  

1.  ¿Cuál es nuestro objetivo con la presencia en redes sociales?!

•  Incrementar la presencia de nuestra marca en internet."
•  Incrementar el reconocimiento de marca."
•  Mejorar el posicionamiento de marca."
•  Generar tráfico a la web corporativa o la tienda on-line."
•  Dar visibilidad a nuevos productos y campañas."
•  Conversar e interactuar con nuestros usuarios."
•  Mejorar el servicio de atención al cliente."
•  Fomentar la fidelización."
•  Rebajar coste de atención al cliente"
•  ..."

"



4.  El  social  media  plan  

2.  Define tu público objetivo!

•  ¿Quiénes son?"
•  ¿Dónde están?"
•  ¿Cómo hablan?"
•  ¿Qué esperan de ti?"
•  ¿Quiénes son influyentes?"
•  ..."

Segmentar > nicho"

"



4.  El  social  media  plan  

3.   ¿Cuál es tu mensaje?!

•  ¿Cómo vas a gestionar tu presencia en la red? "
•  ¿Qué quieres que vea tu público cuando te haya 

encontrado? "
•  ¿De qué vas a hablar con tus clientes? "
•  ¿Qué mensajes les vas a hacer llegar? "
•  ¿Cuál va a ser tu tono?"
•  ¿Cuáles son tus palabras clave (etiquetas)?"

"



4.  El  social  media  plan  

4.  ¿Cuál será tu estrategia?!
!
¿Cuáles van a ser las herramientas que vas a utilizar? y ¿qué 
acciones en cada una de ellas? "
Buzz Marketing!

•  Creación de blog"
•  Creación de perfiles en redes sociales ¿cuáles?"
•  Activación de cuentas en agregadores"
•  Publicidad en la red: publicidad en buscadores, blogs, 

medios y/o redes sociales."

"



4.  El  social  media  plan  

5.  Gestiona tu presencia en la red!

•  Banners"
•  SEO y SEM"
•  Emerging Media (redes sociales, blogs, etc.)"
•  Podcasts"
•  Configuradores de producto"
•  Marketing viral"
•  Emailing y rss (push vs pull)"
•  Advergame"
•  Móviles"
•  …"



4.  El  social  media  plan  

6.  Control. ¿Qué puedes medir? Monitoriza relaciones / 
reputación online!

•  Atención: tráfico, tiempo en la web, usuarios únicos, usuarios 
recurrentes..."

•  Participación: comentarios en los blogs, vistas en You Tube, 
“me gusta” en Facebook..."

•  Autoridad: citas a nuestra marca, menciones, links 
entrantes..."

•  Influencia: seguidores, suscriptores por mail, sindicación de 
feeds, fans en Facebook, followers en Twitter..."

!
"



4.  El  social  media  plan  

Branding"
"
Notoriedad"
"
Engagement"
"
Ventas"



4.  El  social  media  plan  

Algunas pautas!
!
•  Sé un buen conversador, ayuda a construir relaciones, sé amable, detrás de las redes 
sociales hay personas"
•  Experimenta con Flickr o You Tube para construir impacto en eventos específicos"
•  Empieza a utilizar los social bookmarks"
•  Utiliza mecanismos de votación de noticias para decirle a tus clientes lo que es 
importante para ellos"
•  Diseña un proyecto integrado y empieza haciendo un blog"
•  Acude a jornadas y formación, busca el apoyo de e intercambio de ideas con otras 
personas. Considera el valor de contratar a un community manager?"
•  Adapta el tono, "
•  80%cosas que interesan-20%sobre ti !
•  Utiliza herramientas que te faciliten y te ayuden tanto para las relaciones externas 
como las internas."
•  Que no te asuste el cometer un error, estate preparado para disculparte, admite cuando 
has cometido un error.!



¿Cómo conseguir fans, seguidores…?!
"
• Story telling"
• Publicidad"
• Relaciones publicas"
• Soportes"
•  Integración en la web/blog…"

• Las 4 C’s: Contenido, Contexto, Conexión y 
Comunidad."

4.  El  social  media  plan  



Taxi oviedo!
!
Web"
Twitter"
Foursquare"
Tumblr"
Flickr"
Facebook"
Blogger"
You Tube…"
"

4.  El  social  media  plan  



4.  El  social  media  plan  



Campus  do  Mar  
  

Web  2.0  
Facebook  

Linkedin  

Twirer  

Tuen[  

Vimeo  
You  Tube  

Wikipedia  

Blogs  

  

4.  El  social  media  plan  



Sombrerería  Albiñana  
  

Tienda  on-­‐line  
Blog  
Facebook  
Flickr  

Twirer  

4.  El  social  media  plan  



Paco&Lola  
  

Web  

Blog  

Facebook  

Twirer  
Flickr  

Delicious  

4.  El  social  media  plan  



Sushidaki  
  

Web  
Tienda  online  
Blog  
Facebook  

Twirer  
Flickr  
Vimeo  
Tripadvisor  

4.  El  social  media  plan  



Mor?z  
  

Facebook  
Twirer  

You  Tube  

Flickr  

  

4.  El  social  media  plan  



Gallina  Blanca  

Web  enfocada  al  
usuario  

Blog  

Facebook  

Twirer  

You  Tube  
Aplicación  Móvil  

  

4.  El  social  media  plan  



5.  La  figura  del  community  manager  

Ges[ona  la  comunidad  on-­‐line  
Es  la  voz  de  la  empresa  en  internet  

  

“Establece	
  una	
  relación	
  de	
  confianza	
  con	
  los	
  
simpa4zantes	
  de	
  la	
  marca,	
  recoge	
  el	
  feedback	
  
de	
  los	
  mismos	
  y	
  u4liza	
  para	
  proponer	
  mejoras	
  
internas”  (AERCO)  



5.  La  figura  del  community  manager  

Perfil, habilidades!
•  Experiencia en comunicación y marketing"
•  Experiencia en research, búsqueda de información en la red"
•  Amplios conocimientos de las herramientas 2.0"
•  Conocimientos sectoriales"
•  Presencia activa en las redes sociales: twitter, blogger. "
•  “Don de gentes”"
•  Metodológico "
•  Agitador. Líder"
•  Moderador"
•  Abierto y accesible"
•  Transparente"
•  Detallista y riguroso"
•  Sentido común"
•  Rápido y resolutivo"



5.  La  figura  del  community  manager  

Funciones!
"
•  Escuchar"
•  Comunicar el mensaje de la entidad"
•  Gestionar y dinamización de la red"
•  Detección de las personas más afines e influyentes"
•  Analizar la comunidad, el sector. "
•  Detectar oportunidades y vías de colaboración con las personas. "
•  Búsqueda de información interesante"
•  Solventar crisis puntuales"
•  Monitorización y seguimiento"
•  Captación de nuevos fans"



6.  Las  redes  sociales  -­‐  clasificación  

6.1.  ¿Qué  son  las  redes  sociales?    
  

Una  moda  
Un  mito  
…  

  

Son  una  forma  de  relacionarse,  conversar  
Una  estructura  de  relaciones  entre  personas.  

Cada vez más, la gente cree en la gente"
  
  

  
  



6.2.  Evolución  



Evolución  
  



6.  Las  redes  sociales  -­‐  evolución  



6.  Las  redes  sociales  -­‐  evolución  



6.  Las  redes  sociales  -­‐  clasificación  

6.3.  Clasificación  
  
Dos categorías según el objetivo y temática:"
  

-­‐  Ver?cales:  concebidas  desde  un  tema  concreto  
-­‐  Horizontales:  redes  sociales  generalistas,  dirigidas  a  cualquier  [po  de  
usuario,  sin  temá[ca  definitoria  

  
  



6.  Las  redes  sociales  -­‐  clasificación  

Verticales"
(concebidas  desde  un  tema  en  concreto)"
"
Profesionales:"
Linkedin, Xing, Viadeo (red social de negocios en línea)"
 "
Publicación y distribución de contenidos:"
Fotos: Flickr, Panoramio, Picassa, Fotolog, Zoomr"
Vídeos: You Tube, Vimeo, DailyMotion, Metacafe, Hulu, Google video, Viddler"
Audio: iTunes, Podcast.net, Rhapsody, Podbean"
Música: Last.fm o Spotify"
Presentaciones: Slideshare o Prezi"
Documentos: Scribd o Issuu"
Streaming: TalkShoe, ShoutCast, Live 365, Justin.tv, BlogTalkRadio"
Favoritos: del.icio.us"
Noticias: Menéame, Digg, Divúlgame, Chuza, Reddit, Yelp"
Geolocalización: Foursquare, Facebook places, Google Maps, Around me, Whrrl, 
Loopt star o Brightkite"
"



6.  Las  redes  sociales  -­‐  clasificación  

Horizontales"
(sociales generalistas, dirigidas a cualquier tipo de usuario y sin una 
temática definitoria)"
"
Sociales:"
Facebook, Google +, Tuenti, Orku, Diáspora, Tagged o Hi5."
 "
Microblogging o nanoblogging "
Twitter, Picotea, Status net, Plurk, Twitxr"
Yammer para el microblogging interno de la empresa."



hrp://www.iredes.es/  





6.  Las  redes  sociales  -­‐  u[lizadas"



6.  Las  redes  sociales  –  frecuencia  de  uso"



6.  Las  redes  sociales  –  intereses  por  las  marcas"



6.  Las  redes  sociales  -­‐  pymes  



6.  Las  redes  sociales  -­‐  pymes  







COMPARATIVA"




































