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LAS NUEVAS PROFESIONES 2.0
EL COMMUNITY MANAGER
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SSeson | oomenidos

.. * Introduccion. El individuo 2.0. « Estructura de un sistema de
Sesion 01 : L
« Las bases de una estrategia de comunicacion 2.0
6 de Marzo L
comunicacion digital
» Estar... y estar bien en las « Taller practico.
Sesién 02 principales redes sociales.
13 de » Facebook
Marzo « Twitter
* Linkedin
< » La gestion de comunidades online  + La reputacion online y el indice
Sesion 03
 El trato con los trolls Klout
20 de : .
» Popularidad vs Reputacion
Marzo e .
* Crisis de reputacion
» La gestion de contenidos. » La medicién de resultados. El
. » El Content Curator. ROI.
Sesién 04 : ., : :
27 de » Consejos para la creacion de « Variables medibles en cada
contenidos red social
Marzo . .
* Herramientas de curacion de
contenidos.
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Trabajos

» Elegir un sector/actividad de interés y crear una Pagina
« Promocionar la pagina y lograr al menos 75 seguidores en 1 semana

« Crear un Hashtag asociado al sector/actividad elegido en FB
» Crear una lista publica con las cuentas de todos los companeros del

Curso.
* Lograr al menos 100 seguidores en 1 semana.
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LAS NUEVAS PROFESIONES 2.0
EL COMMUNITY MANAGER

Linkedin fue fundada por Reid Hoffman a
finales de 2002, y actualmente es una de
Hisl‘ory It all started in 2002, in co-founder Reid Hoffman's living room. After 9 years, LinkedIn continues to be successful: I a s m a rca S m a’ S reco n O Ci d a S d e n t ro d e I

P e ‘ Y [= Social Media a nivel mundial.
The site launched May 5, 2003, when = LB 1
the founders invited more than 300 of £ . 1 A

T e A Para conocer algo mas de la historia,

o R S puedes consultar la entrevista a Reid
o " . Hoffman en

é 4 _:»fmbers ;;

e e . http://www.cnnexpansion.com/negocios/2

009/06/02/la-historia-detras-de-linkedin

g e, Reid
Linkedin launches: e H
recruiter and Linkedin ffm
mobile products, acquires. o a n
company profiles, . CardMunch
| Audence Network, |
Events and
Applications  Linkedin and =
{‘ 1BM Lotus
Bessemer @ partner Linkedin
and European u files for IPO
Founders Fund e
m invest $12.8M  Bain Capital @
Sequoia in Series C ~ Vientures ”
invests funding invests $53M  Linkedin
$4.7M in - @ launches: Polls,  Linkedin is
Series A Grad Guide,  ranked the
financing Linkedin |—| native #10 most
obs s Linkedin application valuable
raises $22.7M  for Palm Pre start-up

‘ launched L Linkedin launches:
greylockpartets corporate blog,
' - F:J tinednansvers, — SHlg, e

The site Greylock - V| profile pictures, ~CNBC

ends the invests Newsfeed Intelligent  The New York

year with $10M in Subscription is intro- Applications  Times and Jeff Weiner Linkedin

81,000 Series B services are duced in Platform and ~ CNBC partner  becomes the acquires °

members. financing launched Linkedin news product  with Linkedin  new CEO Mspoke LI I [ E :l
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Datos y dimension

® 2002: Inicio de su Creacién

® 2003: Nace On line.

¢ 2010: 50M

® 2011 (Enero): 101M - 2M en Espaiia

® 2012 (Febrero): 150M - 3M en Espaiia
® 2013 (Abril): 4M en Espaiia

® 2013 (Septiembre): 238 M

® 2014 (Febrero): 5M en Espana (segliin segmentacion de
LinkedIn Ads)

® 2014 (Julio): 300 M

® Actualmente: 332M (fuente: statista.com)

Linked [
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Conocimiento y penetracion de las RRSS or
Redes utilizadas/visitadas. Evolutivo. U1

>li 96% Facebook
66% YouTube

56%
34%
31%
26%

24%

U
" O€EBRC

-
b

12%

o

9%

=
-

8%
5%

#:]+]a

4%
4%

O

3%

1%

VI Estudio Redes Sociales IAB Spain 2015

°
http://www.slideshare.net/elogia/estudio-redes-sociales-iab-spain-2015 LI nked m

Twitter

+ Facebook sigue siendo la red social por excelencia,
Googles seguida de YouTube y Twitter
LinkedIn

LinkedlIn, Instagram y Twitter son las que suben
Instagram mas en usuarios, seguidas de Spotify, Pinterest,
Flickr y Facebook

Spotify
Tuenti + Las que mas bajan son Tuenti, Badoo y Google+,
seguidas de MySpace
Pinterest
Flickr [ RRSS utilizadas 2014 (promedio) = 3 J
Badoo Promedio de redes visitadas
L=

Tumblr J 1%
MySpace 3-10%
Foursquare

q ) 70%
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LinkedIn Outgrows Tech Giants

Year-over-year revenue growth of selected tech companies in the first six month of 2012

94%

amazon
Google
ebh

M zynga

e
METFLIR

Microsoft

100

statista®a ©&SEaihss @ Source: Company filings, Statista

The Statistics Portal
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¢ Para qué sirve?

® Para buscar expertos, oportunidades:
® Empresas.
® Profesionales.
® Empleo (bidireccional).
® Recomendar / recomendado.

® Compartir conocimiento:
® Perteneciendo a grupos de interés.
® Publicando contenido.
® Preguntando/respondiendo cuestiones.

® Networking.
® Colegas de trabajo.
® Compafieros de clase.
® Amigos.
® Agenda de contactos completa.

Linked [
/;:'(\ TABARCA

A ) DIGITAL
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Linkedin nos muestra el alcance o
visualizacion de cada publicacion, en el
lateral derecho de la pagina de inicio.

De este modo podemos ver que
publicaciones son mas virales, y el
grado de viralidad, ya que nos muestra
las visualizaciones en cada uno de los 3
niveles de nuestra red de usuarios.

En el ejemplo vemos que la publicacion
ha sido bastante viral, sobre todo en el
2° y 3er nivel. Tener una red grande
implica tener una visibilidad mayor de
nuestras publicaciones.

7N

JURTA [E AFDALKTA www.andalucialab.org
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QUIEN HA VISTO TU ACTUALIZACION

€ 24/57 ¥
@ visualizacion(ek recomendacionf{es)
20 formas de
atraer a NUevVos R
, . e % @
usuarios a tu... ha e ®

Comparte algo nuevo »

TU RED EN LINKEDIN
contactos te unen a mas de
1 -025 8.008.844 profesionales
incorporacionas en tu red
39-21 6 desde el 7 de diciembre

Linked [
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Perfil personal

Es nuestra carta de presentacion. Esta expuesta 365 dias x 24 horas al dia

® Foto acorde al perfil profesional que se desea comunicar.

IR WV R

ﬁ

Send InMail | ~ 500+

/ﬁ\ ] T A B A R C A -
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Perfil personal

Es nuestra carta de presentacion. Esta expuesta 365 dias x 24 horas al dia

7N

JURIA [E AFORLKIA

PR ] PSS, (ORI F NP

Foto acorde al perfil profesional que se desea comunicar.

Texto descriptivo del perfil profesional (aparece bajo nuestro nombre).
Desempeno actual.

Experiencia.

Educacion.

Recomendaciones.

Sites

Personaliza la url de tu perfll https://ayuda.linkedin.com/app/answers/detail/a_id/594/~/personalizar-la-url-de-tu-perfil-p%C3%BAblico

Es conveniente tenerlo en varios idiomas, tantos como sea necesario
Incluye enlaces que demuestren lo que afirmas (blogs, redes sociales, slides, videos,

fotos...)
Linked [}
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® Consejos para seleccionarlos:
® Consultar sus objetivos y descripcion.

® Perfil de administrador.
® Ver comentarios y debates previos.

® Consultar las estadisticas para ver el perfil de usuarios y actividad.

® Consejos al participar:

® Hacer comentarios utiles a la comunidad, que generen clicks en nuestro perfil para
gue nos conozca la comunidad. No publicar comentarios vanales (interesante,
comparto la opinion, buen comentario...)

® Publicar promociones de productos/servicios cuando proceda (que correspondan al
objetivo del grupo, como un seminario de la tematica, evento...)

® Consultar empleos compartidos desde Empleos.

® Compartir noticias de interés para la comunidad mediante el marcador social de
LinkedIn que encontramos en blogs y webs, o directamente publicando el link.

Linked [T}
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https://www.linkedin.com/wvmx/profile/rankings

Linked [
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https://www.linkedin.com/wvmx/profile/rankings

Estas en el primer 9% de la clasificacion de visualizaciones de perfil para
tus contactos.

N.°70 de 807 | = 12% en los tltimos 30 dias

:& gg;;?ergzizs BEE I-Iigl.z:].‘-BESDrnien"-t:uros. BEE g.gi:gﬁigngrgganada E Fiaicsndcs come il

1. Haz que te vean (privacidad) 5. Completa todos los campos

2. URL Amigable (corta y sencilla) 6. Enlaces del perfil

3. Aptitudes y conocimientos (validaciones) 7. Amplia tu red

4. Secciones extra 8. Grupos

Linked [
/,-':-\'\ TABARCA
A ) DIGITAL
i o e www.andalucialab.org
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A principios de 2013 teniamos una aplicacion agregador de noticias llamada
Pulse que se convirtido en poco tiempo en uno de los lectores de noticias mas
populares de Android. Ofrecia un buen disefio y funcionaba bien.

LinkedIn adquirié por 68 M€ la aplicacidn para readaptar su negocio
hacia el consumo de informacién. Se lanzo6 Linkedln Pulse, una
actualizacion de aquélla bajo el liderazgo de Linkedin.

® Puntos destacados:

® La app cuenta con un disefio muy cuidado, donde podemos movernos
entre las diversas historias a través de recuadros de imagenes.

® Se ha habilitado la opcion de sincronizar tu cuenta de LinkedIn con esta
aplicacion e importar tu feed alli.

Usando Pulse las noticias que compartimos en nuestro perfil de Linkedln se
releen con mas asiduidad, y desde una aplicacion que incita mucho mas a la
lectura que el entorno propio de Linkedin.

Linked [T}
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3 modos de busqueda de empleo:
1. En Grupos especificos de empleo, que sélo admiten debates de empleo.
2. Enla pestana Empleos de los demas Grupos.

3. Enla pestaina Empleos de LinkedIn

Se puede guardar una busqueda de empleo, apareciendo en tu nombre los
empleos que coinciden con dicha busqueda.

;. Qué podemos hacer?

Se pueden guardar las ofertas de empleo en las que estemos interesados,
asi como consultar las que hemos archivado/guardado.

Compartir una oferta en redes sociales o un Grupo de LinkedIn.
Solicitar mas informacién por correo al autor de la oferta.

Solicitar a un contacto que te recomiende.

22

Linked [T}
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Recipe

If this then that

Trigger Action

www.andalucialab.org
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Recordatorio cuando salgan nuevas ofertas de trabajo de empresas que
se siguen en LinkedlIn

Add a reminder when new job openings are posted m
at companies you follow on Linkedln
Recibir semanalmente las ofertas de trabajo publicadas por las empresas que se siguen en LinkedIn
Weekly digest with job openings posted by m
companies you follow on LinkedIn
Afadir nuevas sugerencias de trabajo en una hoja de calculo en Google Drive

Add new job suggestions to a spreadsheet in m
Google Drive

Recibe un correo electrénico cuando un contacto de LinkedIn cambia de trabajo

m Get an email when a LinkedIn connection changes m
jobs.

Linked [
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Linked (1] #0AM

Linked [T}}
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Linkedm Director de campafia Angel Osuna Luque (personal)» Pégina de inicio de Linkedin - Contactar con Linkedin - Ayuda
Pon nombre a esta campana Consejo1 Consejo2 Consejo3 Consejo 4
Crea = - . ] -
Llnked m Director de campaﬁa Angel Osuna Luque (personal)» Pégina de inicio de Linkedin - Contactar con Linkedin - Ayuda
g" Idiom{ £ Quién es el plblico de esta campafia?
| Espafiol
Q Ubicacién Espafia = - Plblico
Anunc| ; Quién
Crea ha Todos 24.598 miembros de Linkedin
ofrecen g% Empresas 2 !
or nombre
Variacié o U ® Por categoria (sector, tamano de empresa} o Ubicacién: Espafia
2 T) Funcién laboral: Control de calidad

Destin

oT Mg

®v & Funcién laboral lods . i

— 0 ® Por categoria (funcion laberal, antigledad)
LT y antigliedad
Control de calidad = =
& A
Afiag y Bl Consultoria
g e ghadad " [] Contabllidad m
. - Desarrollo ; .
Duplical Volver | empresarial Cancelar
Educacién
@ Aﬁad'1 Volver ||centrodeayuda | Acercade | Blog Finanzas ;' 5 | Movil | Desarrolladores | Actualiza tu cuenta
PR PO 11 L i g o b ol ¥ i,

https://www.linkedin.com/ads/
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1. Cuida la imagen. Vamos a estar expuestos las 24 horas del dia los 365
dias del ano, como si de un escaparate se tratase.

2. Gestiona adecuadamente tus contactos. No hagas contactos por el mero
hecho de hacerlos. Define tu objetivo.

3. Unete a grupos profesionales y participa en ellos. Participar en grupos
puede servir de escaparate para que nos vean aquellas personas que estan
buscando talentos.

4. Transmite posicionamiento y diferenciacion. Aprovecha los tres sitios
Web y las distintas aplicaciones (Slideshare, WordPress, Box.Net, etc.) que
te proporciona Linkedin para diferenciarte y subir documentos en distintos
formatos (presentaciones Power Point, Videos, Podcast).

5. Cuida tu identidad y maneja tu reputacion digital. Lo primero que tienes
que tener claro es qué informacién existe sobre ti en la Red. Busca tu
nombre en Google, a ver qué aparece. Ten cuidado con lo que escribes en
blogs, foros, etc. y sobre todo, en Facebook.

Linked [T}
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6. Cuida el contenido de tu perfil. Enfocalo a logros y resultados, cuantificandolos en
cada uno de los apartados. Y sobre todo, no dejes apartados sin completar.

7. Cuida las “reglas informales” a la hora de comunicarte con los contactos. No le
escribas a su correo personal sin pedirle permiso previamente.

8. Si estas buscando trabajo y ya tienes un empleo, configura adecuadamente tu
perfil para evitar problemas. Ten configuradas las opciones de tal forma que no
puedan ser visualizadas por nadie.

9. Mantén siempre la red actualizada. No hacerlo, sera sintoma de dejadez y falta de
atencion.

10. Dedicale tiempo. De las horas de dedicacion, dependera la eficacia de la
herramienta.

11. Linka tu blog/site. En la seccion Sitios web puedes poner 3 links a tus sitios web.

12. Sigue a empresas de interés (como en Twitter). Te informaras sobre ofertas y sus

noticias.
Linked [T}
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Trolls

En la jerga de Internet, un troll (a veces trol) es un mensaje u otra forma de
participacion que busca intencionadamente molestar a los usuarios o lectores,
creando controversia, provocar reacciones predecibles, especialmente por
parte de usuarios novatos, con fines diversos, desde el simple divertimento
hasta interrumpir o desviar los temas de las discusiones, o bien provocar
flamewars, enfadando a sus participantes y enfrentandolos entre si.

El troll puede ser mas o menos sofisticado, desde mensajes groseros,
ofensivos o fuera de tema, a sutiles provocaciones o mentiras dificiles de
detectar, con la intencidén en cualquier caso de confundir o provocar la reaccion
de los demas.
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Insultos

Enemigos
personales
(o

Fans de otras

Enlaces contradiciendo
huestros mensajes

Amenazas v _ plataformas
fisicas S |
Expertos en la
Amenazas materia
tecnologicas
Competidores analizando Graci
huestro trabajo raclosos
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Las crisis de reputacion
personales

34

www.andalucialab.org



LLLLLL LAS NUEVAS PROFESIONES 2.0
7\(\ lﬂ\'““‘&@ S EL COMMUNITY MANAGER

7 /ﬁﬁ_“l‘:{'ﬂ‘_ Il

N

::llu iﬂll":"

Wiaw

#GIRATUYYO

% & . .
) . : TWEETS FO VIDE SIGUIENDO SEGUIDORES DRITOS )
T ol WL 12,4K 2028 649M 1063  Masv -
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David Bisbal
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Nunca se han visto las piramides de egipto

tan poc davidbisbal onto se
acabe ld @

hace 2 horas via Responder

el insulto es lo unico que os queda,
bueno y tambien mucho tiempo libre.

MUNCE 58 R viato a3 piramides de egipto tan poco ranitadas,
§ala gue pronto s acabe la revuela

| uploaded a YouTube video -- un saludo desde bolosa con olano

jose casta hitpityodtu
=N TABARCA
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i o e www.andalucialab.org

© 2015 Tabarca Digital, S.L.



LAS NUEVAS PROFESIONES 2.0
EL COMMUNITY MANAGER

dawviclbiskal

#GIRATUYYO

David Bisbal

Hturismobisbal

'_1 @davidbisbal

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

Retweeted by FelixMad and 100 others

AOYETNaERLEET

7N

JURIA [E AFORLKIA

PR ] PSS, (ORI F NP

"Nunca se han visto tan pocos coches circulando por
Venecia, ojala se acabe pronto la inundaciéon”

"Vengo de ver la Capilla Sixtina. Para ser una tortuga
ninja, Michelangelo era un pintor cojonudo”

"Nunca vi Alaska tan poco transitada. Ojala vuelvan
pronto los Pegamoides™

"He ido al Candén del Colorado y he visto el pedazo
de agujero que ha dejado pero del canén, ni rastro”

"Me encantan los parques de atracciones como
Disneylandia, Finlandia o Groenlandia"
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dewiclbisbal

#GIRATUYYO

Mayﬂardena lan Cardenas 13 por viul_abloguear
Munca se hat:u:a wstﬂ la luna tan poco transitada, ojala gue pronto
acabe |z guerra de las galaxias.. #turismobisbal

H#Hturismobisbal

B AHBethencourt fivaro Béthencourt 3 por CrisTes:
u\ Si las de Burgos son t:nurgalesas las t:ie Hamburgu SO0
Iq @davidbisbal » - Hamburguesas no? #turismobisbal

Nunca se han visto las piramides de egipto

tan poco transitadas, ojala que pronto se ' Riki_moto ficamo €2 T3 por maraczl]
acabe la revuelta #turlﬁmnblshal ':I!uE hu:rmta la tu:urre mc:hnal:i:a de Pisa. Ojala las

it for BlackBory®  ¢7 Favoite 3 Retweet.  Roply torres gemelas hubieran tenido tan buenos reflejos.

Retweeted by FelixMad and 100 others

AOETFsERLAEET
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ME QUEDO SIN PODER IR A
f LONDRES) " “5*

‘tli[ I

ihal
adt Bl L
#GIRATUYYO

Hturismobisbal

.;] @davidbisbal 4 .

Nunca se han visto las piramides de egipto
tan poco transitadas, ojala que pronto se

.r-g ‘
"..f.

L]
acabe la revuelta. -—-’ E
Retweeted by FelixMad and 100 others ME “n" nIcHn E sﬂl“ i
SAO28TFnERLEET u“ =
ACEETAN LIBRAS, Y.YO'SOY
K . - L
F )
' -
. mlm
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David Bisbal @

davidbisbal
Bienvenidos a la pagina Oficial de DAVID BISBAL en Twitter.
Welcome to DAVID BISBAL'S Official Twitter page.
http://wunw.davidbisbal.com/es ES/Eventos
Almeria, Andalucia, Espafia  http://www.davidbisbal.com

\‘
W Seguir i~
6.074 TweEETS
351 siGUIENDO

3.729.562 sEGUIDORE

clamenelins kel

el s J::z‘ia.lli:L

TUY yi

David Bisbal

" TWEETS FOTOS/VIDEOS SIGUIENDC
il 124K 2028 556

#GIRATUYYO

' 6,49M 1063

RES FAVORITOS

+% Seguir

7N

JURIA [E AFORLKIN
AL N e ) P R

www.andalucialab.org
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Fakers.statuspeople.com

David Bisbal @ A A
davidbisbal 6.074 TiEETS
ienvenidos a la pégina Oficial de DAVID BISBAL en Tuwitter. =
SIGUIENDO

iem
Welcome to DAVID BISEAL'S Official Twitter page.
http://wuww.davidbisbal.com/es_ES/Eventos

Almeria, Andalucia, Espafia  hitp:/fwww davidbisbal.com

3.729.562 cccUDORES

SEEE

#GIRATUYYO

cliawi

David Bishal

@davidbisbal Faker Scores

A

JURIA [ ARORLKIN
AR e, (R UL

Fake Inactive Good
27% 51% 22%
Find out how many fake followers your friends have.
You have 1friend searches left.

Your Followers Your Fakers

92% speak Spanish; Castilian BERM Milylunaarg

24% have not tweeted in 100 days e Dot

75% follow less than 250 people i iﬂ?Aﬁupmlu
TABA C A
DI G I AL

www.andalucialab.org
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. Rafa Nadal & W Seguir

Hoy hemos perdido una de las personas
mas importantes y relevantes de nuestro
mundo. Descanse en paz # NelsonMandela
4 Res|

P Rafa Nadal & W Seguir
AETWEE @RafaelNadal

Tenia informacion equivocada y por ahora
#NelsonMandela no nos ha dejado. Ojala este con
nosotros mucho tiempo, lo que hizo estara siempre.
3:45 PM - 10 jun 2013

2.500 RETWEETS 644 FAVORITOS +« 13 %
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Community Managers
de dudosa profesionalidad

JUATA € AFOALITA www.andalucialab.org



/ LAS NUEVAS PROFESIONES 2.0
7\“ ld\‘““f&@ e EL COMMUNITY MANAGER

MO ENTE cEnteSarion 17 e
‘;cﬂ‘ar-:ulza Cla, cla...

Detalies

Antonha Quens @ ousrcsntanic 17 res
@cothercules gente q piratea el Twitler del Hercules
para hablar de Clos Somez??

Detnliex

Hércules CF Oficial 4

@cfthercules

Israel GOMBT = 0_Famomns 17 e
@emhearcules

A LR B L PP 8 L B T 8 B A AL L LA DA A
JAJASALALA A ALALAIA A AL AL A LA LA AL AL A LA LA LATA
LA LA L B L DA L8 LB LB DAL 0 L LB LA LA,

Detalies

Como odio a #Closgomez que tio
mas chulo y prepotente

ricarda reyes orcamdorsyesd 17 e
ﬁ nalcopatve @ecmearcules asl major! Ya me extrafiaba....
Detalies
17/05/13 21:41 Dandel Armengol = Cenl_Amenao 17 rma
@ricardoreyes4 que habla pasado en Ia web del
Hercules?™
Detalies
El tuit borrado del | Celtica de los 0 =Jofmancarz 17 e

@cmhercules hablando @ piratas.. ya ha san salido
Enrique iz, Walentin y PHarch del club?

Detalies

Ana Galvan Gomez Tan=osioo 17 ez
heotharcules sl tisie es Hrar la pledra 3 travae del

Twittar de un club como 2l Hercul2e mas iriste g eEconder
la mango, pirateada?™? Ja |a

Detalies

(ﬁ) Hércules CF Oficial & o Seguir
I

cfhercules

Lamentamos el comentario que ha sido
filtrado en las redes sociales, la cuenta habia
sido pirateada, ya hemos cambiado las
claves, gracias!

pedrotormegress o p=drotore=gross 17 e
@eothercules mo te lo crese nll tu! O que tensle dos

cuentae ¥ te has canfundidaly ya 2&5ia Plralear la cuenia de
‘bW X3 rajar da clos gamezFla

Detalies

pedrotormegress o p=drotoregross 17 e
ricardareyesd Sefhercules na s2 k cree nadle
nambre! Jajaja)a)

e ; FOmNETNERE
RETWEETS FAVORITOS s -

. Slavl Ro-driguez olev_rodriguss 97 e
Mos piratean 13 cusmia ded O ciercules p2ro EoOmos

tan lisios que aun piratesda consegulmos endrar an S min y
cambiar 1as claves jQue cracks!

4 Responder 3 Retwittear W Favorito ®e® \as

L EA32A BER

1:00 PM - 17 may 13

Deinli=x
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i
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Miguel Temprano Smtemprano
@Armada_esp

iNo seran Somalies...77? Es broma... Sonaba a piratas
de esquite...

Dietalias

Carlos Dlaz ©_amazgh Eh
@Armada_esp pirateada la coenta oficial en Twitter de la
Armada? Creo que alguien necesita modernizarse...
Diatalieg

eguir
Antonio Maestre ©AntonolMasatre Sh
@Armada_esp No os tiréis el pegote. Ha sido un error y
punto, no hagdis que ensefemos quién ha sido el que ha
fallado que da penica. ]
Detallasg

Luis Arean & arsan 4k
@Armada_esp @natxox ;Por quién? . Sir Francis Drake?
Detallas

Ismael EI-Qudsi “equds 4h
@Armada_esp habra sido Jhonny Deep. Decid la verdad I *
y no seais ridiculos que un fallo lo tiene hasta el
community manager

Datafies

T Mo =T 1T T Tow T T2 e T o= |
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Community Managers
... diferentes
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Telepizza Espafia ¥ -8 seguir
o o telepizza_es

Desmentimos la noticia. No hemos fichado
a Messi como repar de Telepizza

0055 8053 WAEESEBRM
/,ﬁ\\ TABARTCA
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Policia Nacional

; Bailando JJ2 Pasas la noche bailando . Y si no cierras
Seguir bien tu casa mientras tanto/d 8 i Te pueden desvalijar!
#Micasaasalvo #CanciondelVerano

Policia Nacional ¥  +% seguir

policia

E Van en un coche un conductor pasado de
copas, otro tras consumir droga y otro con
5.472 Z el carnée retirado ¢ Quien conduce?

m Nosotros, a comisaria

RETWEETS FAVORITOS
‘FlEaERNABRD
4378 2850 N ° RHAART
23:07 - 10 de ene. de 2015
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laSAarkt

Media Markt Espana

| P L Y [P Y
Liviegiaiviarkt es

Somos Media Markt. Somos todo lo que
no esperas de nosotros. Somos como
tu. Sieres ingenioso te RT #palabra.

& mediamarktes
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Policia Nacional policia 8h
Si eres cazador, los #perros son tus fieles aliados y grandes amigos.
Cuidalos SIEMPRE. El maltrato de animales esta PEMNADO #caza

Abrir

Media Markt Espafia @ MediaMarki_es 1h
(@policia Mos parece una idea brillante, ahora sdlo falta cuidar que
Nno se cace animales.

Abrir

Policia Nacional policia ?*ﬂN
@MediaMarkt_es tan mala es tu empresa, tiendas y productos que
tienes que hablar de nosotros? (Bueno, al menos, tienes buen gusto)
-) Carlos

Abrir 13 Retwitteado

A

P ) PO

DI GI TAL
© 2015 Tabarca Digital, S.L.
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Déjate de desfiles y tira hacia tu Media
Markt favorito!

4 Responder 4% Retwittear W Favorito  eee \Mas

e e S HALFHBRE

1130 AM-12 oct 13

51

EL COMMUNITY MANAGER = \ NS
D '
(A} Mmedia Markt Espafia @ L+ W Sequir
\1\:_-;)_‘)\ ﬁwlaﬂ'afr_t e -
L~ || W i
\;_)%\ ﬁﬁ?ﬁ?a\‘;":ts P i ¢En qué se parecen los arbitros, Pokemons,

community managers y la cabra de la legion?

%{fj\\ Medla Markt Espana & dr | W Seguir

Todos los clientes "que hemos perdido"” son
mas o menos 1 millon segln los
manifestantes, 10.000 segun la policia.

& Recponder B Retwittear W Favorito ®ee 113s

Media Markt Espaiia & ¥ Sequir
k_%‘) @MediaMarkt_es

¢Ver a la legion o pasarte a ver las nuevas TV 4K o el
Samsung Galaxy Gear? Vivir en el SXIII o ser un
ciudadano del SXXI?

11:34 AM - 12 0ct 2013

890 RETWEETS 342 FAVORITDS ~ 3 W

7N

AR (€ ARORLIR www.andalucialab.org

Gonzalez Pons  gonzalezpons
Me parece que a ['MediaMarki_es le sigue dando risa ofender a los
legionarios. Siguen equivocandose. Es lamentable

Media Markt Espaiia arkt_es

MNuestras madres nos han llamado j,r guieren irse a dormir
tranguilas. NUNCA intentamos ofender a nadie, si asi ha sonado, lo
sentimos.

DI GI TAL
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La Santa Cabra @lasantacabra 1

¥ "Sres" de @MediaMarkt_es la
fuente de alimentacion de un pc
es parte del mismo. De hecho,
sin ello un pc no existe. Hay
jurisprudencia

Media Markt Espana @\ .. 1
@lasantacabra Entendemos tu
enfado. Pero déjanos
preguntarte algo, el agujero del
Donut forma parte del Donut?

/';T.\"\ TABARCA

DI GITAL
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Media Markt Espana ‘ +@® ‘

@MediaMarkt _es

Buenos dias Andalucia.

28/12/14|16:55

( Media Markt Espafia W Seguir
843 RETWEETS 513 F )\ @MediaMarkt_es

Nuestra intencion nunca es ofender a nadie, jo. Os
queremos mucho a todos. Buenas noches.
23:56 - 28 dic 2014

54 RETWEETS 92 FAVORITOS - 99 %
/I’T\\ TABARTECA
. DI GI TAL

i I AR www.andalucialab.org
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Crisis de reputacion
de las de verdad
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¢ Qué hacer ante una crisis de reputacion?

 Responder inmediatamente: si aun no tienes respuesta, al menos
informa de que estas en ello.

« Establece un tiempo de reaccion minimo en base al impacto.
« Ten una lista de respuestas tipo preparadas

« Si el usuario es un cliente insatisfecho, muestra empatia aun cuando
sSu queja o problema no sea responsabilidad nuestra.

* Reune al comité de crisis si asi fuese necesario.
» Da toda la informacion posible.

« No censures comentarios. Establece una politica sobre insultos,
lenguaje soez, etc.
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www.davecarrollmusic.com
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Dave Carroll y “United breaks guitars”

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

6 de julio de 2009.
 150.000 visitas en un solo dia

* Medio milléon de visitas en
tres dias

* 5 millones un mes despues.

* Actualmente, mas de 14
millones de visitas

/,l""\\\ TABARTCA

A DIGITAL

IR (€ REOALKIR www.andalucialab.org
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La mala prensa para United Airlines hizo que las acciones cayeran un
10 por ciento, con un costo para los accionistas de...

180 millones de doélares.

Habria comprado Carroll mas de 51.000 guitarras de repuesto.

//"‘\\\ TABARTCA
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Dave Carroll y “United breaks guitars”

Dave rechazo la oferta y logré que el dinero fuese dado como donacion a la organizacion

Thelonius Monk Institute of Jazz.

Ademas United Airlines tuvo que:

» Hacer una declaracion en su
pagina corporativa,

 Realizar cambios en el
departamento de atencion al
cliente

« Utilizar documentacion del caso
como elemento pedagogico entre
sus trabajadores.

7N

JURIA [E AFORLKIA

PR ] PSS, (ORI F NP

¥ unitedAirlines

UNITED

gm::gailc As Dave asked we
onated 3K to charity and
selected the Thelonius Monk
Institute of Jazz 4 music
education 4 kids

Thanks. | am mortified that | broke the rules, and it was an
honest [and ignorant mistakoe). | will try that, Tus, Robin

how i can delete a FT message. on IPTE thread someone did
not like my post & | meant to DM a reply. now | upset
moderaior 4 [:rr.alemg rules

Can’t wait 2 make music w/Dave 2 improve service 4 all

Wud like Dave 2 sing a happy tune—as asked we gave 3K to
Thelanius Mank Institute of Jazz 4 masic education £ kids

@ryanhoower Absclutely right, and 4 that [among other
r]l.r'gs';_ e are v, 50rry and are making it right Man 2 use
widen in traiming

@PRGarcia It is excelbent and that Is why we would like to use
it far training pUrpOSEs SO everyone receives Detter service
from ws.

www.andalucialab.org
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Ejemplo de crisis bien gestionada

“En alrededor de cinco minutos él enviara el pedido y alguien se lo comera. Si, se lo
comera, y sabran que ese pequerio pedazo de queso estuvo en su nariz y algun ‘gas
letal’ termind en su salami”, sefiala la empleada en el video, y agrega: “Asi lo hacemos

I~

ahora en Domino’s”.

Sucedio en un establecimiento de Domino’s Pizza el lunes 13 de abril del 2009, por la
noche. El empleado hacia cosas repugnantes con los alimentos que estaba manipulando
(ponerse un pedazo de queso dentro de la nariz y después en el sandwich que estaba
preparando, estornudar sobre la masa, colocar sus mocos en la misma, y “perfumar” con
Sus propios gases unas rodajas de salami que también iban en la preparacion). El
sandwich fue empacado y colocado en la caja, apilada con otras, que mas tarde
entregaria un repartidor.

El hecho fue grabado y narrado por su comparera de trabajo y subido a Youtube.

//""I\\ TABARTCA
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Ejemplo de crisis bien gestionada

Para cuando el video fue borrado de YouTube mas de un millon de
personas lo habia visto ya habian hablado de él importantes medios
como la NBC y The New York Times.

La noticia campeaba en Google (el miércoles por la tarde 5 de los 12

resultados de una busqueda de la palabra “Domino’, traian referencias
al caso y el tema habia saltado a Twitter).

Tim Mclintyre V-P de Comunicaciones de Domino’s encabezo un
equipo de crisis con Patrick Doyle, presidente de Domino’s EE UU y
cinco miembros mas y empezo a contestar las llamadas de los
medios, el martes por la manana, a las 24 horas de subido el video a
YouTube, anunciando que aunque los el video serian demandados
en lo criminal, estaban tratando de no hacer muchas olas para no
darle alas a la noticia: eso fue un error.
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Ejemplo de crisis bien gestionada

(11 Tube]

[T -

“La pizza de Domino’s tiene gusto a
carton y la salsa parece ketchup”; “La
piza de microhondas es mas rica que la
de Domino’s”

() Cere=) (oma)

THE PIZZA TU HHAH OUND

En una jugada bastante osada y arriesgada, lanz6 una nueva campana apoyada tanto
en spots televisivos como en Internet, llamada The Pizza turnaround.

Lo diferente de esta campana es que se decidid transparentar los comentarios negativos
de sus propios clientes, como una manera de demostrar que la compania los escucha.

Domino’s Pizza escucho los comentarios que hacian sus clientes en Twitter y otras redes
sociales y en focus group armados para tal fin.

(0\_ Did we actually face our critics and reinvent our pizza from the crust up?
22 OH YES WE DID.
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Ejemplo de crisis bien gestionada

'!'I]IJ ey . e kiamand

CHR R AT

_ “La pizza de Domino’s tiene gusto a
wzaTumaround con cartén y la salsa parece ketchup”; “La
i piza de microhondas es mas rica que la
de Domino’s”

faam’) {wmmee) (ongs

THE PI1ZZA TU HHHH OUND

The b _!'rll-i-l-u'\-hl-ulll B b e bl el B el i e

SO s 'hl‘ I
-.-l'ILIl'IIH.I.Z‘h...---.I AT

I
U AL B EE PR v e | B — i g )

Con esas conclusiones la empresa decidio reaccionar a tiempo. Cambid la receta de la
masa de la piza, de la salsa de tomates y hasta el queso utilizado.

Todo esto es lo que valientemente decidié mostrar en sus avisos y en la web armada para

Tl wo actmilly face cur crnios and seivest our piera from dhe cress upf WE CHAMGED OUR CRUST, SAUGE AND CHEESE.

OH YES WE |]||] AHI] HI]PEFLILL‘l' 'rnun mmn

“The Pizza Tumanound” Documestary
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Medicion de la
Reputacion Online

R KLOUT

lout score is 0.

I don’t even exist.
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90 Day Score History

0

MAR 17

MAR I1 APR 14

APR 28

MAY 12

MAY 25

Score Detalls

65.28

oday's Score

66.34

20 Day High

|.r::29|

www.andalucialab.org

Network Contribution

o Facebook 54%
o Twitter 43%
Q) Lnkeain 2%
Connect Instagram
@ Google 0%
o Foursquare 1%
o Klout 0%
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www.andalucialab.org

Celebridad (Celebrity)

Creador de sabor (Taste Maker)
Experto (Pundit)

Lider de Pensamiento (Thought Leader)
Difusor (Broadcaster)

Curador (Curator)

Alimentador (Feeder)

Sindicador (Syndicator)

Creador de Redes (Networker)

. Socializador (Socializar)

. Especialista (Specialist)

. Activista (Activist)

. Conversador (Coversationalist)
. Aficionado (Dabbler)

. Explorador (Explorer)

. Observador (Observer)
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icador (Syndicator)
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4. Lider de Pensamiento (Thought Leader)

2. Creador de sabor (Taste Maker)
5. Difusor (Broadcaster)
6. Curador (Curator)

3. Experto (Pundit)
13. Conversador (Coversationalist)

9. Creador de Redes (Networker)
14. Aficionado (Dabbler)

10. Socializador (Social
11. Especialista (Specialist)

1. Celebridad (Celebrity)
12. Activista (Activist)

15. Explorador (Explorer)
16. Observador (Observer)

7. Alimentador (Feeder)
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é¢CoOmo incremento mi indice?

1. Genera contenido que valga la pena compartir con los
demas... y piensa en ello antes de empezar a escribir.

2. Genera conversacion en la red. Lanza preguntas y responde a
tus usuarios para conseguir que mas gente se comunique contigo.

3. Conecta tu klout con miltiples redes. Klout no esta solamente
basado en Twitter, puedes anadir tus perfiles en otros sitios cmo
Youtube, Google+, Facebook, WordPress, Tumblr o LinkedIn.

4. Construye una comunidad de nicho. No puedes ser influyente
en todo. Céntrate en un tema y genera contenido y conversacion
alrededor de él.

5. Relacionate con los usuarios influyentes. Consigue elevar tu
ranking de klout entrando en conversacion en tus temas de
influencia con aquellos usuarios considerados mas influyentes.
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Trabajos

(.. )

In

» Lograr al menos 75 contactos en nuestro perfil personal
« Ser admitidos y en al menos 5 grupos que tengan que ver con el
sector/actividad elegido en FB

I KLOUT

* Darnos de alta en el portal.
» Asociar nuestras cuentas y medir nuestro indice actual.
» Situarlo en esta semana por encima de 40 (como minimo). Objetivo: 45
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Esto es todo
amigos!!

Vicente Montiel Molina
@MontielVicente

vmontiel@tabarcaconsulting.com

http://vicentemontiel.com/

Centro de Innovacidén Turistica de Andalucia. Ctra Nacional 340, Km 189,6
Marbella, 29604 — Mdlaga.
Teléfono: (+34) 951 704 630 Fax: (+34) 951 248 906
www.andalucialab.org
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