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			Prólogo

			Community Manager, gestor de redes sociales. Las nuevas tecnologías y las redes sociales han marcado un hito en la historia cambiando no solo la manera en la que nos comunicamos sino creando nuevas profesiones que no existían. Y todo esto no ha sido más que el comienzo de algo mucho más grande, donde la realidad es que gran parte de las profesiones que habrá en los próximos diez años todavía no existen.

			La verdad es que cuando Juan Carlos me propuso escribir el prólogo no lo dudé ni un momento, ¿cómo iba a decir que no a uno de los profesionales del Marketing Digital más reconocidos de Colombia? Pero lo que me pregunto mientras estoy escribiendo estas palabras es: “¿Qué es un Community Manager Senior?”

			Realmente hablamos de una nueva profesión con menos de diez años de vida, que nos ha obligado a aprender a pasos agigantados para conseguir adaptarse a los negocios y a todos los cambios que suceden a diario en el sector. Por lo que, realmente, hemos tenido que reducir el tiempo de alcance al concepto de `senior´ o `avanzado´. Hoy en día todo va más rápido. Las empresas nacen y mueren antes, los profesionales se reinventan prácticamente a diario. Esto nos hace tener, en muchos casos, miedo, miedo al cambio, a salir de la zona de confort. Pero no es algo por lo que debas preocuparte ya que nos pasa a todos los seres humanos.

			El miedo es bueno para superarlo, para avanzar. Lo que no debemos aceptar nunca es el pánico, que es lo que nos paraliza y nos impide seguir adelante. Pero el miedo es como la adrenalina de la innovación, por lo que cojamos el miedo, hagámonos amigos de él y caminemos juntos.

			Y hablando de caminar, qué mejor compañero de paseo que este nuevo libro de Juan Carlos, el cual he tenido la oportunidad de leer y puedo decir que es el compañero de viaje perfecto. Estará contigo en esos momentos en que te surgen dudas de cómo hacer algo, cómo afrontar cierta situación, qué ideas aplicar a una campaña, etc. Todo explicado desde una perspectiva eminentemente práctica para que puedas aterrizarlo y ponerlo en marcha de manera real en tus proyectos.

			La teoría está ahí, por lo que el valor añadido ese encuentra en lo que cada profesional puede aportar a esa teoría desde su visión, experiencia, ensayo, error, éxito… y que será lo que realmente dé sentido a la teoría. Porque el éxito necesita de los dos factores para cumplirse; si uno falta la eficacia se ve dañada seriamente, lo que no significa que no te funcione pero sí que no conseguirás todo el éxito que podrías haber conseguido.

			Personalmente, me ha gustado mucho el uso de casos reales, las numerosas ilustraciones, los resúmenes al final de cada capítulo, los test de autoevaluación, ejercicios prácticos y plantillas en PowerPoint... Y todo desde una perspectiva de integración, donde da sentido al uso de herramientas digitales más tradicionales que suman al trabajo de un Community Manager, y que todo profesional debe conocer para que sus campañas resulten más eficaces. Estoy hablando de SEO, SEM, Email Marketing, arquitectura web, etc.

			Aunque hay algo más importante que todo esto, que sin ello no te será suficiente. Son las ganas, la fe y la pasión que pongas en lo que haces, en tu trabajo, en tus proyectos, lo fundamental para conseguir el éxito en tus acciones de marketing digital y social media y, en general, en la vida.

			Por lo que párate aquí, piensa 30 segundos sobre cómo te ves en cinco años, ¿quieres ser parte de una de las revoluciones tecnológicas más grandes vividas en la historia? Estás en la línea de salida de ello y de ti depende llegar al final de la carrera y ser parte de ella. Y, recuerda, el triunfo y el disfrute no está solo al final sino en cada paso con el que vas avanzando. ¡Carpe Diem!

			Juan Merodio

		

	
		
			Introducción

			La guía experta del Community Manager es el primer libro de nivel intermedio y avanzado orientado a usuarios interesados en alcanzar el siguiente nivel en el uso de las redes sociales como un canal de comunicación y marketing para las empresas. Estos pueden ser community managers, emprendedores o personas que ya han leído un libro de community manager del mercado.

			Este libro cubre técnicas avanzadas del marketing en Twitter y Facebook y los principales aspectos de marketing digital que son útiles para el community manager, como son: posicionamiento en buscadores (SEO), publicidad en motores de búsqueda (SEM), email marketing, usabilidad y comercio electrónico.

			Si usted quiere empezar en el maravilloso mundo de las redes sociales puede adquirir mi primer libro: La guía del Community Manager: estrategia, táctica y herramientas.

			Este es un manual de referencia que no puede faltar en su biblioteca personal.

			¿POR QUÉ COMPRAR ESTE LIBRO?

			Los motivos por los que debe comprar este libro son:

			[image: 141368.jpg]Primer libro de community manager de nivel intermedio y avanzado: hay más de 20 libros sobre la profesión del community manager que cubre temas de niveles básico e intermedio, este es el primer libro en el mercado que cubre los temas de nivel intermedio y avanzado.

			[image: 141368.jpg]Lenguaje sencillo: el libro está escrito en un lenguaje sencillo y didáctico que permite entender con facilidad los conceptos revisados.

			[image: 141368.jpg]Hilo conductor: el libro tiene un orden temático que facilita y agiliza el aprendizaje del lector, basado en la experiencia del autor como consultor y docente. 

			[image: 141368.jpg]Casos ilustrativos: todos los capítulos inician con un caso de éxito real que ilustra la importancia del tema.

			[image: 141368.jpg]Resumen final de cada capítulo: el usuario puede tener una visión rápida del capítulo leyendo el resumen.

			[image: 141368.jpg]Preguntas de evaluación: al final de cada capítulo se plantean algunas preguntas sobre el tema visto, que le servirán a los profesores que usen el libro como guía para sus cursos para evaluar a los estudiantes y a los lectores como forma de evaluar si la lectura del capítulo les ha aportado conocimientos nuevos.

			[image: 141368.jpg]Ejercicio práctico: se plantea al final de cada capítulo un ejercicio práctico que permite afianzar los conceptos vistos en el mismo.

			[image: 141368.jpg]Sitio Web: el libro cuenta con un Sitio Web (www.GuiaAvanzadaCM.com) donde se publican materiales complementarios a los temas de cada capítulo y se responden las preguntas planteadas en los comentarios.

			[image: 141368.jpg]Presentaciones de PowerPoint: se da acceso a una zona privada en el Sitio Web anterior, donde se publican las presentaciones de PowerPoint que pueden ser utilizadas por profesores como base para sus clases y por los lectores como material de resumen de cada capítulo.

			¿QUÉ ENCONTRARÁ EN ESTE LIBRO?

			PARTE I. TÉCNICAS AVANZADAS DE MARKETING CON REDES SOCIALES PARA EL COMMUNITY MANAGER

			En la parte inicial del libro se revisan aspectos avanzados de Twitter y Facebook.

			El capítulo 1 incluye técnicas avanzadas de marketing con Twitter que cubre aspectos como: publicidad en Twitter y uso de Twitter para servicio al cliente, eventos, concursos, encuestas y comercio electrónico.

			El capítulo 2 cubre las técnicas avanzadas de marketing en Facebook, se revisaron aspectos como: publicidad en Facebook y uso de Facebook para servicio al cliente, autenticación en sitios Web, concursos, encuestas y comercio electrónico.

			PARTE II. LO QUE TODO COMMUNITY MANAGER DEBE SABER DE LOS SISTEMAS DE ADQUISICIÓN DE TRÁFICO 

			La segunda parte cubre los sistemas más importantes de adquisición de tráfico en marketing digital.

			El capítulo 3 cubre las técnicas de optimización del Sitio Web para mejorar el posicionamiento en buscadores (SEO), necesarias para lograr mayor tráfico en el Sitio Web. Se muestran todos los pasos para realizar una estrategia de SEO incluyendo realización de benckmark, la selección de palabras clave, las optimizaciones on-site y off-site y se detallan las herramientas e indicadores para medir la gestión.

			En el capítulo 4 se describe cómo diseñar una estrategia de email marketing para generar tráfico hacia el Sitio Web. Se describe además cómo construir la lista de correos, los pasos para crear una estrategia, las mejores herramientas para realizar esta labor y cómo medir la gestión.

			El capítulo 5 revisa los pasos necesarios para realizar exitosamente una campaña de publicidad online con AdWords que es el sistema más utilizado del mundo. Se muestra la estructura de una campaña, los pasos para crear una estrategia de AdWords, las campañas de remarketing y analítica. 

			PARTE III. CONCEPTOS DE MARKETING DIGITAL QUE EL COMMUNITY MANAGER DEBE CONOCER

			La tercera y última parte describe conceptos de marketing digital como: usabilidad y comercio electrónico.

			En el capítulo 6 se muestran aspectos de fidelización, de usabilidad, pasos para definir la arquitectura de información de un Sitio Web y analítica de usabilidad y conversión.

			El capítulo 7 cubre los aspectos principales del comercio electrónico. Se mencionan aspectos del comercio electrónico como: modelos de negocio, aspectos de seguridad, funcionalidades de las tiendas electrónicas, infraestructura necesaria, medios de pago, comercio móvil,  analítica, entre otros.

			El libro concluye con un práctico índice alfabético que le permitirá localizar fácilmente las páginas donde se encuentran los contenidos relacionados con un tema concreto.

			¿A QUIÉN VA DIRIGIDO ESTE LIBRO?

			Este libro está dirigido a todas las personas que ya tengan un conocimiento básico de social media marketing o que tengan un libro de community manager o marketing en redes sociales. Está dirigido también a todos aquellos que ya trabajen en marketing digital, redes sociales o como community manager en una empresa y quieran llegar al siguiente nivel en la gestión de redes sociales como una herramienta de comunicación y marketing. 

			Las personas a las que les puede ser útil el libro:

			[image: 141368.jpg]Responsables o integrantes del equipo de redes sociales en las empresas.

			[image: 141368.jpg]Personas interesadas en utilizar las redes sociales como una herramienta de comunicación y marketing. 

			[image: 141368.jpg]Responsables o integrantes del equipo de marketing digital.

			[image: 141368.jpg]Responsables o integrantes del equipo de comunicaciones.

			[image: 141368.jpg]Agencias de publicidad y/o marketing.

			[image: 141368.jpg]Docentes que impartan cursos de marketing en redes sociales o community manager.

			Y, en general, a cualquier persona interesada en el marketing en redes sociales y la profesión de community manager.

			
		

	
		
			PARTE I.

			Técnicas avanzadas de marketing con redes sociales para el Community Manager

		

	
		
			
			1. Técnicas avanzadas de Marketing con Twitter

			Objetivos:
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			[image: 141368.jpg]Uso de Twitter para servicio al cliente

			[image: 141368.jpg]Uso de Twitter para eventos

			[image: 141368.jpg]Creación de concursos en Twitter

			[image: 141368.jpg]Realización de encuestas en Twitter
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			CASO DE ESTUDIO - VOLKSWAGEN ESPAÑA

			Volkswagen es el mayor fabricante de automóviles de Alemania y de Europa y es el tercer mayor fabricante de automóviles del mundo con sus modelos: Golf, Polo, Jetta, entre otros.
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			Figura 1.1.
				Caso de éxito de Volkswagen España. Imagen tomada de
					Twitter.com

			Esta empresa se ha destacado por realizar campañas de social media marketing muy originales e innovadoras.

			El público objetivo del Volkswagen Polo son las personas jóvenes que cada
				vez utilizan menos los medios de comunicación tradicionales. VW España (@vw_es) creó una campaña que utilizó para
				llegar a esta audiencia de una manera divertida.

			Necesidad

			Su agencia ideó una campaña que comparaba el Volkswagen Polo con un caballo,
				para lo cual se diseñó un juego utilizando la etiqueta#EcuaciónPolo que recreaba la amistad
				entre un VW Polo y un caballo y su largo viaje por España para encontrarse.

			Solución

			Volkswagen Polo lanzó un anuncio de televisión para dar a conocer la etiqueta, además para promocionar el concurso se apoyó con una campaña de anuncios en Twitter que utilizó: tendencia promocionada y tuits promocionados.

			La campaña animaba a los participantes a iniciar sesión en el sitio del concurso con su cuenta de Twitter y a calcular en qué punto del mapa se cruzarían las rutas del caballo y del VW Polo (ejercicio de matemático). 

			Para participar en el concurso, los usuarios debían publicar su estimación
				en un tuit con la etiqueta #ecuacionpolo.
					Cada participante podía publicar hasta 100 tuits para intentar dar con la
					respuesta correcta. La persona que adivinara o se acercara más a la respuesta
					correcta ganaría un VW Polo
						nuevo.

			Resultados

			La campaña logró un excelente resultado superando las expectativas de VW Polo en alcance y participación. Algunos de los logros obtenidos son:

			[image: 141368.jpg]La campaña aumentó el tráfico en salas
				de exposición del Volkswagen Polo en más del 40% con lo que se logró impulsar la notoriedad de marca. 

			[image: 141368.jpg]La campaña originó un aumento de los
				seguidores del 36%.

			[image: 141368.jpg]El número de menciones originadas con la
				campaña fue de 266.000.

			[image: 141368.jpg]Los tuits obtuvieron una tasa de
				participación del 31,8% en el
				momento de mayor participación.

			Se pueden mencionar tres aspectos que ayudaron que la estrategia fuera exitosa:

			[image: 141368.jpg]Contenido atractivo: VW Polo
				compartió gran cantidad de imágenes y vídeos de Vine de excelente calidad.

			[image: 141368.jpg]Concurso divertido: concurso
				especialmente diseñado para la audiencia (público joven) y que hablaba de la pasión
				por el entretenimiento y los viajes, además de un excelente premio (un VW Polo).

			[image: 141368.jpg]Hashtag identificable: el hashtag
							#EcuaciónPolo fue
				identificable y contenía el nombre de producto.

			
				
					
							
							Truco: para conocer más
								detalles de este caso visite el Sitio Web: https://business.twitter.com/es/success-stories/volkswagen-espana

						
					

				
			

			ANUNCIOS EN TWITTER

			Twitter ha sido una empresa que ha mostrado excelentes resultados en el último tiempo. De los 312 millones de dólares (cerca de 241 millones de euros) que la compañía ingresó entre abril y junio de 2014, 277 (cerca de 214 millones de euros) correspondieron a ingresos por publicidad.

			Es decir, cerca del 89% de los ingresos de Twitter se obtuvieron por
				publicidad que viene creciendo de manera significativa. El segundo trimestre de 2014
				creció un 129% comparado con el
				segundo trimestre de 2013.

			Este importante crecimiento en publicidad se ha presentado gracias a los beneficios que ofrece esta publicidad a las empresas anunciantes.

			El community manager puede utilizar las campañas de anuncios de Twitter para obtener múltiples beneficios en la estrategia de redes sociales de la empresa.

			Tipos de campañas en anuncios en Twitter

			Los tipos de campañas de publicidad en Twitter son:

			Seguidores

			Permite que crezcan de manera rápida los seguidores valiosos para su empresa. El crecimiento de los seguidores con audiencia de interés para la empresa convierte a Twitter en una poderosa herramienta de comunicación y marketing, ya que posibilita a los nuevos seguidores:

			[image: 141368.jpg]Crear nuevas oportunidades para que estos compartan contenido.

			[image: 141368.jpg]Realizar  compras.

			[image: 141368.jpg]Contar a otras personas sus experiencias positivas. 

			Clics y conversiones de sitios web

			Este tipo de campañas permite llegar a usuarios y generar visitas a su Sitio Web para comprar, registrarse o cualquier objetivo (conversión) que tenga su empresa. Estos usuarios pueden tener un perfil específico, gracias a sus opciones de segmentación por:

			[image: 141368.jpg]Palabras clave.

			[image: 141368.jpg]Intereses.

			[image: 141368.jpg]Ubicación geográfica.

			[image: 141368.jpg]Entre otras.

			Este sistema de publicidad presenta su contenido en un tuit con apariencia destacada y con un diseño orientado a maximizar los clics en los enlaces a su Sitio Web. Cuando se tuitea la tarjeta, esta incluirá una imagen llamativa e información adicional sobre su Sitio Web. 

			Interacciones de los tuits

			Cualquier tuit que su empresa publique en su cuenta de Twitter, puede promocionarse para llegar a un público segmentado de usuarios que no siguen su cuenta, lo que aumenta de manera significativa la visibilidad del mismo. 

			Instalaciones de aplicaciones o interacciones con aplicaciones

			La promoción de aplicaciones móviles motiva a los usuarios a descargar o abrir aplicaciones móviles directamente desde un tuit. Este tipo de promoción también cuenta con:

			[image: 141368.jpg]Completas capacidades de segmentación de Twitter.

			[image: 141368.jpg]Conjunto creativo y optimizado para la promoción de aplicaciones móviles.

			[image: 141368.jpg]Capacidad de efectuar un seguimiento al nivel de instalación.

			Clientes potenciales en Twitter

			Twitter permite configurar una tarjeta de generación de clientes potenciales para incluirla en su tuits y capturar fácilmente más clientes potenciales para su empresa. Con dos clics, los clientes potenciales pueden compartir su información de contacto con su empresa para que pueda realizarles un seguimiento más tarde.

			Beneficios de los anuncios en Twitter

			La publicidad en Twitter ofrece los siguientes beneficios:

			Llegue a una comunicad cada día mayor

			Los anuncios de Twitter permiten conectar su empresa con más de 240 millones de usuarios activos y destacarse entre más de 500 millones de tuits al día.

			Participe en la conversación

			La publicidad de Twitter permite a las empresas conectar su mensaje con lo que es más importante para sus clientes en tiempo real. La interacción con los tuits puede influir en las conversaciones de los clientes de una manera favorable para su empresa.

			Obtenga resultados inmediatos

			Es conocido que los resultados en las redes sociales y en especial en Twitter se obtienen a medio o largo plazo. Los anuncios de Twitter permiten lograrlos de manera inmediata, es una de sus principales ventajas.

			Fortalezca el canal de comunicación

			Los anuncios de Twitter le permiten a las empresas aumentar su comunidad con seguidores relevantes, lo que fortalece de forma importante este canal de comunicación y escucha.

			Pasos para crear una campaña de anuncios en Twitter

			Para crear una nueva campaña de anuncios en Twitter o administrar las
				campañas que el community manager haya creado en su empresa, inicie sesión en la
				cuenta de Twitter. Haga clic en el icono de engranaje que aparece en la parte
				derecha de la barra de herramientas para abrir el menú desplegable y haga clic en
		Anuncios de Twitter, o
				escriba la URL: ads.twitter.com.

			En la página de creación de anuncios de Twitter debe ejecutar los siguientes pasos.

			Seleccionar tipo de campaña

			Si aún no inició sesión en Anuncios de Twitter, se le pedirá que ingrese el nombre de usuario y la contraseña, se debe utilizar el mismo nombre de usuario y la misma contraseña que utiliza para iniciar sesión en twitter.com. 

			[image: 01_002.tif]

			Figura 1.2. Creación de una campaña en Twitter.
					

			Al hacer clic en el botón superior derecho Crear una nueva campaña se despliegan
				los tipos de campañas que se pueden crear (ya fueron revisadas atrás).

			Al hacer clic en el tipo de campaña se debe cumplimentar el formulario que aparece a continuación, que cambia de acuerdo al tipo de campaña.

			Segmentación de la campaña

			El siguiente paso es segmentar la campaña, para esto existen las siguientes opciones de segmentación:

			[image: 141368.jpg]Geográfica: limite la campaña a un
				estado o región. 

			[image: 141368.jpg]Dispositivo: defina el dispositivo
				donde se verá su campaña ordenador, tableta o Smartphone.

			[image: 141368.jpg]Género e idioma: seleccione todos
				los géneros e idiomas o algunos de ellos.

			[image: 141368.jpg]Palabras clave: defina las palabras
				claves de su interés que estén asociadas al usuario en las consultas de búsqueda,
				los tuits recientes y tuits en que participaron recientemente.

			[image: 141368.jpg]Intereses: para seleccionar el
				interés del usuario para segmentar la audiencia, empiece a escribirlo y el sistema
				mostrará una lista de intereses y nombres de usuario que son aplicables.

			[image: 141368.jpg]Nombres de usuario: es posible segmentar
					usuarios similares a los seguidores de cualquiera de los @nombres de usuario que
				ingrese. 

			[image: 141368.jpg]Sitio Web para remarketing: la
				etiqueta del Sitio Web para remarketing le permite llegar a los usuarios de Twitter
				que han mostrado un interés reciente en sus productos mediante las visitas a su
				Sitio Web. 

			[image: 141368.jpg]Audiencias personalizadas: cree un
				público basándose en el comportamiento de los usuarios, en las direcciones de correo
				electrónico u otros datos de CRM, o en listas de cuentas de Twitter.

			Oferta y presupuesto

			Una oferta es la cantidad que está dispuesto a pagar por la interacción en las campañas de tuits promocionados o por seguir campañas de cuentas promocionadas. Cada vez que su tuit promocionado o cuenta promocionada es apta para aparecer, se realiza una subasta entre su anuncio y todos los demás anuncios aptos. 

			Cuando se introduce una oferta máxima para un anuncio de Twitter, no va a pagar esa cantidad cuando gane una subasta de tuit promocionado o cuenta promocionada. En lugar de eso, solo pagará $0,01 por encima de la oferta ajustada a la calidad del anunciante del segundo lugar. 

			Optimización para la campaña

			El panel de control de la campaña de cuentas promocionadas muestra una visión general de los indicadores de la campaña, entre los cuales se incluyen los siguientes:

			[image: 141368.jpg]Impresiones: mide el número de
				veces que se le publica una cuenta promocionada a un usuario.

			[image: 141368.jpg]Seguidores: mide el número de
				seguimientos ganados a partir de una impresión de cuenta promocionada.

			[image: 141368.jpg]Gasto: muestra la inversión hasta
				la fecha en las campañas de cuentas promocionadas.

			[image: 141368.jpg]CPF: se refiere al coste por
				seguir, que se calcula como gasto total/total de seguimientos.

			
				
					
							
							Truco: para conocer más
								información de las campañas de anuncios de Twitter visite: https://support.twitter.com/groups/58-advertising#topic_242

						
					

				
			

			USO DE TWITTER PARA SERVICIO AL CLIENTE

			Generalidades de Twitter como canal de servicio

			En el libro La guía del community manager: estrategia, táctica y herramientas se revisó con detalle el uso de Twitter como una herramienta de comunicación y branding, que es la forma más común como es utilizada esta red social.

			Twitter puede ser, además de una herramienta de comunicación y branding, un poderoso canal de servicio al cliente que complementa la estrategia en canales tradicionales.

			Algunas empresas que lo usan de manera efectiva son las que se muestran en la siguiente figura:

			[image: 01_003.tif]

			Figura 1.3.
				Empresas que mejor utilizan Twitter como canal
							de servicio al cliente. Fuente: Informe Customer Service on
							Twitter de la empresa SimplyMeasured. 

			En la figura se muestran tres variables:

			[image: 141368.jpg]Tasa promedio de respuesta: el eje
				vertical indica la tasa promedio de respuesta, calculada como preguntas realizadas
				por el canal / preguntas respondidas por la empresa, la cual mejora años tras año,
				encontrándose en un 60%.

			[image: 141368.jpg]Tiempo promedio de respuesta: el
				eje horizontal representa el número de horas promedio que la empresa toma para
				realizar la respuesta, en la medida que el número de solicitudes aumenta, también
				aumenta el tiempo de respuesta promedio.

			[image: 141368.jpg]Cantidad de menciones: el tamaño
				del círculo representa la cantidad de preguntas recibidas.

			Como se aprecia en la figura las empresas más destacadas en el uso de Twitter como canal de servicio al cliente son:

			[image: 141368.jpg]Nike:
					@NikeSupport

			[image: 141368.jpg]Nokia:
					@NokiaHelps

			[image: 141368.jpg]Microsoft:
					@Microsofthelps

			[image: 141368.jpg]UPS:
					@UPSHelp

			[image: 141368.jpg]American Express:
					@AskAmex

			[image: 141368.jpg]Samsung: @SamsungSupport

			[image: 141368.jpg]Amazon:
					@AmazonHelp

			[image: 141368.jpg]Dell:
					@DellCares

			[image: 141368.jpg]Adobe:
					@AdobeCare

			[image: 141368.jpg]HSBC:
					@HSBC_UK_Help

			Beneficios de Twitter como canal de servicio

			Algunos beneficios de utilizar Twitter como un canal de servicio al cliente son:

			[image: 141368.jpg]Comunicación: el servicio al
				cliente a través de Twitter facilita el logro de los objetivos de comunicación y
				marketing de la empresa ya que las quejas y reclamos se orientarán a un canal
				diferente al de branding. 

			[image: 141368.jpg]Costes: los costes de prestar el
				servicio al cliente por Twitter son más bajos que por canales tradicionales como contact center y asesor personalizado.

			[image: 141368.jpg]Trasparencia: se logra una gestión
				transparente ya que es prácticamente pública.

			[image: 141368.jpg]Rapidez: Twitter elimina los
				tiempos muertos que se presentan en otros canales de servicio al cliente que
				incluyen demora en la respuesta y tiempos de espera.

			[image: 141368.jpg]Cercanía: permite una gestión más
				cercana y accesible ya que la empresa puede conversar con el cliente fácilmente y
				sin barreras.

			[image: 141368.jpg]Imagen: la atención al cliente con
				Twitter permite proyectar una imagen más moderna y actual.

			[image: 141368.jpg]Reputación: el uso de Twitter en el
				servicio al cliente mejora la reputación de su empresa o marca ya que se resuelven
				dudas y conflictos de los clientes de una manera eficaz y pública.

			[image: 141368.jpg]Posicionamiento en buscadores: el
				posicionamiento en buscadores del Sitio Web de su empresa puede mejorar, al crearse
				un enlace externo desde la cuenta de servicio al cliente de Twitter.

			[image: 141368.jpg]Conciso: el número máximo de
				caracteres por tuit es de 140, esto obliga a tener comunicaciones de atención a
				clientes muy concretas (sin rodeos).

			[image: 141368.jpg]Conocimiento: permite definir y
				localizar fácilmente las opiniones y críticas de los clientes de su empresa o
				marca.

			[image: 141368.jpg]Plataforma: se da el servicio al
				cliente independiente de la plataforma en la que se encuentre el cliente
				(smartphone, tablet u ordenador).

			Claves de éxito de Twitter como canal de servicio al cliente

			Las buenas prácticas que se recomiendan al community manager en el servicio al cliente son:

			[image: 01_004.tif]

			Figura 1.4.
				Consideraciones de implementar Twitter para el
							servicio al cliente. 

			Cree una cuenta exclusiva para servicio al cliente

			Cree una cuenta adicional a la cuenta de branding, cuyo único objetivo es llevar a cabo la atención al cliente. 

			En la cuenta de branding se debe informar a los usuarios que existe una cuenta dedicada al servicio al cliente. 

			Especifique en la cuenta el horario de atención al público

			Permite informar al usuario el horario en el que puede obtener respuesta en la cuenta para evitar crear expectativas que no se puedan cumplir.

			Si no se especifica dicho horario el consumidor puede suponer que el servicio es de 24 horas al día, los 7 días a la semana. 

			Es aconsejable que se escriban en la descripción el número de teléfono y el mail por si el cliente quiere hacer uso de ellos.

			Es importante aclarar que las cuentas de branding no deben mostrar horarios de atención.

			Entrene al personal

			Debe haber personas entrenadas y dedicadas exclusivamente a responder las preguntas y quejas de los clientes. Es importante aclarar que el perfil de un asesor de contact center no es apropiado para esta labor ya que un error en el comportamiento o la respuesta en este canal de Twitter pueden originar una crisis de reputación para la empresa.

			Cree un protocolo de resolución de problemas

			Es útil crear un protocolo con las respuestas a las preguntas más frecuenten que se hacen en el canal. Se debe tener en cuenta que el protocolo solo es una guía para las respuestas y no para copiar y pegar, ya que si se hace se pierde la capacidad de dar un trato personalizado.

			El protocolo debe establecer dónde se dirige el cliente de acuerdo a la pregunta o solicitud:

			[image: 141368.jpg]Información del Sitio Web (respuestas generales).

			[image: 141368.jpg]Solicitud de información adicional por email o mensaje directo.

			El protocolo debe tener en consideración los aspectos legales del servicio que apliquen a nivel internacional y en cada país.

			Cree una sección de “Preguntas frecuentes” en el Sitio Web

			Cree una sección de preguntas frecuentes en el Sitio Web que se vaya nutriendo con las preguntas más frecuentes que llegan por la cuenta de Twitter. Esto permitirá disminuir los tiempos de respuesta a los tuits que llegan de los clientes con preguntas generales.

			Utilice un sistema de documentación de peticiones, quejas y reclamos (PQR)

			Es deseable que se cuente con un sistema de PQR que permita registrar las peticiones, quejas y reclamos que llegan a través de la cuenta Twitter y que permita verificar el tiempo de respuesta definitiva si toma el tiempo informado al cliente.

			Responda rápidamente

			La respuesta en el canal de Twitter de atención al cliente es inmediata en los horarios establecidos. Se debe evitar dejar preguntas, dudas o quejas sin responder mucho tiempo porque esto puede originar mucha inconformidad en el cliente y complicar más la resolución del conflicto. Si la respuesta requiere investigación o participación de otra área se debe informar al cliente cuánto tiempo tomará la respuesta definitiva.

			Anticípese a sus clientes 

			Si existe una novedad en su producto o servicio que comprometa la calidad del servicio de forma general, comunique en este canal la situación, las medidas que se están tomando para solucionarla, el tiempo estimado de solución (si se conoce) y las medidas que se están tomando para que no vuelva a ocurrir.

			Responda de forma personalizada y honesta

			Es muy importante que la comunicación en la cuenta de Twitter de servicio sea personalizada, es decir que debe dirigirse al cliente por su nombre y hablar con la máxima claridad para evitar confusiones.

			Identifique al community manager

			En las cuentas de atención al cliente de Twitter, el community manager debe identificarse para darle un toque humano y así disminuir un poco la hostilidad del cliente. 

			La forma más común de identificar al community manager que responde, es utilizando el carácter “^” seguido de las iniciales por ejemplo si el community manager se llama Juan Carlos se identificaría como “^JC”

			Tal como afirmamos en el libro La guía del Community Manager: estrategia, táctica y herramientas, el community manager siempre debe hablar como empresa y no como persona, lo que significa que estas cuentas son una excepción a esa regla.

			No elimine comentarios negativos

			Borrar tuits de clientes disgustados suele molestar mucho más a los clientes por lo que se debe evitar esta práctica.

			La empresa debe estar preparada para una gestión transparente de las opiniones de sus usuarios ya que genera confianza.

			Sea discreto con la información de los usuarios

			Evite utilizar el canal de Twitter para enviar información privada, en caso de que se requiera este tipo de información para darle respuesta o aclarar al cliente se le debe solicitar por un canal privado.

			Siga a todas las personas que se comunican por el canal

			Las cuentas de Twitter dedicadas al servicio al cliente deben seguir a todos los clientes que escriben tuits con PQR para poder tener una comunicación mediante mensaje directo (privado).

			Realice seguimiento posterior

			Una vez haya finalizado la gestión de la solicitud, deje pasar algunos días y contacte con el cliente mediante mensaje directo para confirmar que ha quedado satisfecho con la respuesta. Este tipo de acciones suelen ayudar de manera significativa a la fidelización de los clientes.

			Promueva la cuenta de servicio al cliente en Twitter

			[image: 141368.jpg]Otras cuentas de Twitter: informe
				en las otras cuentas de Twitter (de la empresa, de las marcas de la empresa, etc.)
				de la existencia de su cuenta de servicio al cliente.

			[image: 141368.jpg]Sitio Web: informe en el Sitio Web
				que tiene una cuenta de servicio al cliente en Twitter.

			[image: 141368.jpg]Contact center: en el protocolo de
				respuesta del contact center, informe al cliente sobre la cuenta
				de Twitter de servicio al cliente.

			USO DE TWITTER PARA EVENTOS

			Twitter es una poderosa herramienta que le permite al community manager ampliar el alcance de un evento presencial de la empresa, mucho más allá del auditorio en el que se está realizando. 

			Beneficios del uso de Twitter para los eventos

			Algunos beneficios de utilizar Twitter para los eventos son:

			[image: 141368.jpg]Expectativa: cree una impactante
				campaña de expectativa antes de la realización del evento.

			[image: 141368.jpg]Inscripciones: registre de manera
				eficiente inscripciones de asistentes interesados en participar.

			[image: 141368.jpg]Promoción: promueva la imagen del
				evento en las redes sociales.

			[image: 141368.jpg]Conversación: los tuits escritos
				por los organizadores y otros asistentes sobre lo que se está diciendo en el evento,
				agrupe la conversación alrededor del evento y permita a las personas que no pudieron
				asistir, saber lo que está sucediendo.

			[image: 141368.jpg]Preguntas: solicite a los
				asistentes que las preguntas a los conferencistas se realicen mediante un tuit.

			[image: 141368.jpg]Medición: mida de manera rápida la
				repercusión online que ha tenido el evento.

			Use Twitter antes del evento

			Cree o gestione un Sitio Web del evento

			Si es un evento con periodicidad establecida se debe crear un Sitio Web con su propio nombre de dominio, para darle personalidad y almacenar toda la información del evento.

			Si es un evento aislado, la información se puede ubicar en el Sitio Web de la empresa organizadora.

			La información que se debe adicionar al sitio es:

			[image: 141368.jpg]Datos generales (fecha, hora, lugar, ciudad, etc.).

			[image: 141368.jpg]Por qué asistir al evento.

			[image: 141368.jpg]A quién está dirigido.

			[image: 141368.jpg]Patrocinadores (partners).

			[image: 141368.jpg]Tarifas del evento.

			[image: 141368.jpg]Agenda.

			[image: 141368.jpg]Conferencistas.

			[image: 141368.jpg]Descarga de presentaciones.

			[image: 141368.jpg]Inscripción para los asistentes.

			[image: 141368.jpg]Inscripción para los patrocinadores.

			[image: 141368.jpg]Cantidad de personas inscritas.

			[image: 141368.jpg]Noticias.

			[image: 141368.jpg]Feed de Twitter.

			[image: 141368.jpg]Entre otros.

			Cree o gestione una cuenta de Twitter

			[image: 141368.jpg]Si es un evento con periodicidad establecida (anual por ejemplo) se debe crear una cuenta de Twitter para direccionar desde allí toda la estrategia de comunicación y promoción en Twitter del evento. Se debe tener presente que en Twitter no se obtienen resultados a corto plazo. 

			[image: 141368.jpg]Si es un evento que se realiza una sola vez es más efectivo utilizar la cuenta de Twitter de la empresa organizadora y sus colaboradores para direccionar la comunicación del evento mediante el hashtag del evento que se explicará en el punto siguiente.

			Cree un hashtag para el evento

			[image: 141368.jpg]Una de las primeras actividades que se deben hacer y de las más importantes, es la creación de un hashtag para el evento que servirá para agrupar todas las conversaciones alrededor del evento. 

			[image: 141368.jpg]El hashtag debe ser lo más corto y fácil de recordar que sea posible. Una técnica muy utilizada para crear el hashtag es usar siglas del evento seguidas del año (cuando el evento es anual).

			[image: 141368.jpg]Invite a los conferencistas a usar el hashtag del evento.

			[image: 141368.jpg]Por ejemplo, para un evento llamado
Social Media Week, el hashtag podría ser #SMW2015.

			Promocione el hashtag

			Se deben utilizar todos los canales posibles (online y offline) para la promoción del evento. Algunos ejemplos son:

			[image: 141368.jpg]La biografía de la cuenta de Twitter (si existe de manera independiente).

			[image: 141368.jpg]El Sitio Web del evento (si existe).

			[image: 141368.jpg]Las invitaciones.

			[image: 141368.jpg]Los emails.

			[image: 141368.jpg]Las notas de prensa.

			[image: 141368.jpg]La decoración del salón.

			[image: 141368.jpg]Todo el material impreso.

			[image: 141368.jpg]El canal de streaming (si existe).

			[image: 141368.jpg]La plantilla de presentación para los conferencistas.

			[image: 141368.jpg]Los influenciadores de la categoría del evento.

			Si se trata de un evento con varias conferencias simultáneas en diferentes salas, suele ser útil identificar cada una de ellas con hashtags específicos para cada sala (se debe informar dicho hashtag en la señalización de cada sala).

			Gestione la comunidad

			[image: 141368.jpg]Una vez creada la cuenta de Twitter es importante generar contenido de valor para la audiencia de forma permanente, para crecer en seguidores e influencia.

			[image: 141368.jpg]Intensifique la periodicidad de las publicaciones uno o dos meses antes del evento. Además de la información de valor añadido, incluya la siguiente información:

			—Mecanismo y tarifas de inscripción.

			—Ponentes confirmados.

			—Contenido de las ponencias.

			—Imágenes y material gráfico disponible (fotos de los ponentes, cartelería relacionada con el evento…)

			—Entre otros.

			[image: 141368.jpg]Envíe mensajes directos a usuarios que puedan estar interesados en asistir al evento.

			[image: 141368.jpg]Informa el hashtag de evento para que se empiece a utilizar antes del evento. Agregue el hashtag a todos los tuits que envíe.

			[image: 141368.jpg]Diseñe una lista en la cuenta del evento con las cuentas de los ponentes, otra lista con patrocinadores y aliados, etc.

			[image: 141368.jpg]Mencione a los ponentes en los tuits de promoción, ya que ellos pueden ayudar a difundir la información en sus respectivas cuentas.

			Pasos para usar en los eventos de
						Twitter:

			[image: 01_005.tif]

			Figura 1.5.
				Pasos para usar Twitter para los
						eventos.

			Use Twitter durante del evento

			Dedica una pantalla a Twitter

			Dedicar una pantalla exclusiva para transmitir los tuits que se vayan enviando con el hashtag durante el evento promueve mucho la participación de los asistentes. 

			Para esto se pueden utilizar herramientas de visualización que se mostrarán adelante.

			Para evitar la distracción de los asistentes se recomienda:

			[image: 141368.jpg]Siempre que sea posible, proyecte los tuits en una pantalla lateral para que no compita con la presentación del conferencista.

			[image: 141368.jpg]Cuando no se pueda hacer lateral, el tamaño de la pantalla donde se proyectan los tuits debe ser menor a la pantalla principal. 

			Transmita el evento con la cuenta y el hashtag del evento

			[image: 141368.jpg]Envíe tuits con las frases más llamativas utilizadas por los conferencistas.

			[image: 141368.jpg]Cuente lo que está pasando en el evento.

			[image: 141368.jpg]Envíe fotos de las intervenciones.

			[image: 141368.jpg]Grabe breves vídeos con Vine y compártalos.

			[image: 141368.jpg]Cuando el evento termine, infórmelo en Twitter.

			Interactúe

			[image: 141368.jpg]Monitoree lo que se está diciendo en el evento y si hay puntos de mejora corríjalos lo más pronto posible.

			[image: 141368.jpg]Retuitee algunos tuits de los asistentes.

			[image: 141368.jpg]Utilice Twitter para que los asistentes realicen preguntas a los conferencistas.

			[image: 141368.jpg]Responda de manera rápida a través de Twitter a las personas que aporten comentarios y opiniones negativas. Es como hacer una gestión de la reputación online del evento en tiempo real durante la celebración del mismo.

			Motive la participación en Twitter

			Incentive la participación en Twitter dando un premio a los usuarios más activos. Algunos criterios para determinar la actividad son:

			[image: 141368.jpg]Mayor cantidad de impresiones
					generadas: es la mejor opción que premiaría al usuario que ha
				logrado mayor visibilidad del evento.

			[image: 141368.jpg]Mayor cantidad de retuits y
					menciones: es la segunda mejor forma de determinar el impacto de
				un participante en la divulgación del evento.

			[image: 141368.jpg]Mayor cantidad de tuits: se debe
				hacer un control de calidad de los tuits enviados para evitar tuits con información
				poco relevante.

			Use Twitter después del evento

			Información a compartir

			[image: 141368.jpg]Envíe tuits con las noticias online publicadas en torno al evento.

			[image: 141368.jpg]Difunda la nota de prensa final del evento.

			[image: 141368.jpg]Informar cuándo se pueden descargar los vídeos del evento (si se van a compartir).

			[image: 141368.jpg]Enviar infografía con las frases más destacadas del evento.

			Otras tácticas

			[image: 141368.jpg]Cree un documento con la interacción total durante todo el evento.

			[image: 141368.jpg]Al finalizar el evento, haga una lista en Twitter de los que hayan utilizado el hashtag del evento ya que pueden ser futuros clientes.

			[image: 141368.jpg]Averigüe quiénes son las personas más participativas e influyentes que tuitean sobre su conferencia. 

			Mida y ajuste

			Identifique:

			[image: 141368.jpg]Impresiones generadas.

			[image: 141368.jpg]Número de usuarios que participan.

			[image: 141368.jpg]Tuits emitidos.

			[image: 141368.jpg]Retuits.

			[image: 141368.jpg]Marcas como favorito.

			[image: 141368.jpg]Respuestas.

			[image: 141368.jpg]Clic en los enlaces.

			[image: 141368.jpg]Horas de más actividad.

			[image: 141368.jpg]Contenido de los tuits. 

			[image: 141368.jpg]Análisis de palabras (sentimiento de los mensajes, hashtags alternativos que hayan podido surgir en torno al evento, etc.).

			Herramientas útiles

			Herramientas de visualización

			[image: 141368.jpg]TwitterFall.com: publica los tuits en cascada. 

			[image: 141368.jpg]VisibleTweets.com: muestra los tuits con animaciones gráficas.

			[image: 141368.jpg]TweetBeam.com: muestra los tuits de forma animada partiendo de la foto del perfil que lo hace.

			Herramientas de estadísticas de evento

			[image: 141368.jpg]HashTracking.com: tiene una opción premium bastante completa, la gratuita es limitada

			[image: 141368.jpg]TweetArchivist.com: completas estadísticas de lo que pasa con un hashtag, tiene una opción de pago.

			[image: 141368.jpg]KeyHole.co: estadísticas de Twitter que permiten evaluar el resultado de un evento.

			[image: 141368.jpg]Tweet-Tag.com: útil información de lo que sucedió en Twitter en el evento, tiene una opción de pago.

			CREACIÓN DE CONCURSOS EN TWITTER

			Cómo funcionan los concursos en Twitter

			El community manager puede diseñar concursos realizados con la ayuda de una aplicación o directamente en la plataforma de Twitter, con control manual o mediante una aplicación.

			Concurso directamente en la plataforma de Twitter

			Después de lanzar el concurso es necesario gestionarlo de forma manual, es decir moderar participaciones, evitar la trampas, entre otros.

			Al final del concurso es necesario seleccionar al ganador con el método que se haya elegido: 

			[image: 141368.jpg]Al más creativo: es más fácil
				gestionar al ganador de forma manual.

			[image: 141368.jpg]Sorteo: será más complicado, ya que
				se requiere exportar los tuits un archivo de Excel y diseñar un mecanismo para
				elegir de forma aleatoria al ganador.

			Algunas desventajas de este tipo de concursos son:

			[image: 141368.jpg]Tiempo: requiere mucho tiempo de
				gestión que puede resultar complejo.

			[image: 141368.jpg]Base de datos: este tipo de
				concursos no permite obtener base de datos, solo permite aumentar seguidores y
				conseguir viralidad.

			[image: 141368.jpg]Credibilidad: no genera tanta
				confianza y credibilidad en los participantes.

			[image: 141368.jpg]Complejidad: puede resultar más
				complicado explicar cómo funciona.

			Concurso con la ayuda de una aplicación

			El concurso queda ubicado en un servidor de un tercero pero con una apariencia similar a Twitter, en algunas ocasiones se puede ajustar incluso la imagen que usa su empresa en su perfil de Twitter para que sea la imagen de fondo en la aplicación.

			Para añadir concursos en el perfil de su página de Twitter el participante necesita conectar su cuenta de Twitter con la aplicación para configurar el concurso, lo que permite que se crea una página en el servidor del tercero. En ese momento se puede crear un tuit para sus seguidores con un enlace a esta página para que entren en su concurso.

			Los usuarios se conectan con la aplicación usando Twitter.

			Es importante que exista un espacio para informar sobre las reglas del concurso y sanciones contraídas en casos de hacerlas para controlar a usuarios deshonestos.

			Normas de Twitter para los concursos

			Si va a diseñar un concurso usando el perfil de Twitter de su empresa, tenga en cuenta algunas directrices que da Twitter para que se asegure de que su propuesta no le haga violar las reglas de Twitter.

			Cuentas múltiples

			Incluya una regla que especifique que todo usuario que use cuentas múltiples para participar en el concurso será expulsado, ya que esto puede originar que se suspendan todas sus cuentas. 

			Tuits repetidos

			Establezca una regla para su concurso que diga que no se aceptarán entradas múltiples en un mismo día, ya que publicar tuits duplicados, o casi duplicados, es una violación de las Reglas de Twitter y perjudica la calidad de las búsquedas. 

			Evite incentivar actualizaciones duplicadas premiando por ejemplo “el que haga más retuits gana”.

			Menciones

			Si los tuits incluyen una mención con su @nombre de usuario, podrá ver todas las actualizaciones en su
				cronología de Menciones. Es importante anotar que si se realiza una búsqueda
				pública, es posible que no aparezcan todas los tuits, ya que algunos participantes
				se pueden omitir por razones de calidad.

			Hashtags relevantes

			Twitter permite poner como condición en el concurso que el concursante
				escriba en sus tuits un hashtag, pero este debe ser relevante
				como por ejemplo #concurso o #nombredesuempresa. Incentivar a los
				participantes en el concurso a agregar un hashtag a tuits que no
				estén relacionados, podría causar que se infringieran las reglas de Twitter.

			Reglas de Twitter

			Además de seguir estas directrices asegúrese que su concurso cumple los términos de uso de Twitter.

			
				
					
							
							Truco: para conocer las
								reglas de Twitter visite https://support.twitter.com/articles/72688-las-reglas-de-twitter.

						
					

				
			

			Beneficios de crear un concurso en Twitter

			[image: 141368.jpg]Visibilidad: un concurso genera
				visitas y seguidores a su cuenta de Twitter.

			[image: 141368.jpg]Nuevos usuarios: un concurso
				permite llegar a nuevos usuarios, incluyendo seguidores de sus seguidores y usuarios
				interesados en su industria que podrían no conocer su negocio.

			[image: 141368.jpg]Base de datos: incrementa su lista
				de direcciones de correo electrónico.

			[image: 141368.jpg]Ventas: de acuerdo con el diseño
				del concurso, puede originar mayores ventas.

			[image: 141368.jpg]Conocimiento: aumenta el
				conocimiento de sus clientes a través de Twitter (API).

			Pasos para diseñar un concurso en Twitter

			[image: 141368.jpg]Objetivo del concurso: defina con
				claridad el objetivo que tiene el concurso (orientado al cliente, orientado a la
				empresa, ambos), de acuerdo con esto se diseña el mismo.

			[image: 141368.jpg]Audiencia: especifique la
				audiencia, tanto a nivel demográfico (sexo, edad, nivel educativo, nivel
				socioeconómico, etc.) como a nivel psicográfico (gustos, pasatiempos, intereses,
				etc.).

			[image: 141368.jpg]Mecánica de participación:
				seleccione la mecánica de participación de los usuarios en el concurso, definiendo
				con claridad cómo se podrá ganar (más adelante se revisarán varias
				alternativas).

			[image: 141368.jpg]Premios: elija uno o varios premios
				que sean atractivos para la audiencia.

			[image: 141368.jpg]Duración: defina la duración del
				concurso.

			[image: 141368.jpg]Plataforma: decida si utilizará una
				plataforma para realizar el concurso, y si decide utilizarla defina cuál será.

			[image: 141368.jpg]Reglas: escriba las reglas del
				concurso, donde se informe de quién gana, qué es permitido y qué no.

			[image: 141368.jpg]Preparación: defina los hashtags y cuentas a utilizar, las preguntas para los campos de
				datos personales y la creación de los diseños necesarios para configurar el
				concurso.

			[image: 141368.jpg]Bases legales: revise que no se
				incumplen las políticas de Twitter (esto se ampliará adelante) y existe alguna
				legislación en el país que controle este tipo de concursos.

			[image: 141368.jpg]Promoción: diseñe un plan de
				promoción del concurso (será ampliado adelante).

			[image: 141368.jpg]Ejecución: lleve a cabo el concurso
				y haga seguimiento.

			[image: 141368.jpg]Premiación: premie a los ganadores
				e infórmelo a los participantes (será ampliado adelante).

			[image: 141368.jpg]Informe final: realice un informe
				final con el resultado del concurso.

			Tipos de concursos en Twitter

			Los principales tipos de concurso que el community manager puede llevar a cabo en Twitter son:

			Sorteos

			Este tipo de concurso es uno de los más simples que puede usar su empresa.
				Consiste en que los usuarios registren su email y hagan clic en el botón concursar para entrar en un sorteo para
				ganar un premio. 

			Este tipo de concurso es recomendado para aquellas cuentas que tienen 1.000 seguidores o menos.

			Concurso de votos

			Este tipo de concurso también es bastante sencillo y permite lograr que los usuarios interactúen con la marca de su empresa. Los usuarios deben votar, por ejemplo, por los productos o servicios de su empresa que más les gusten. Otro posible uso es dejar que los concursantes elijan entre varios productos que puede lanzar la empresa, cuál es su preferido.

			Concurso de fotos

			Estos concursos son una manera sencilla de conseguir interacción de los usuarios, ya que deben subir una foto y promover que tengan votos del resto de la comunidad para ganar por el mayor número. 

			Para aumentar el número de participantes, elija un tema del que sea fácil tomar una foto. Cuándo sea posible utilice fotos usando su producto o servicio para incentivar las ventas.

			Este tipo de concurso llama la atención de la comunidad y son fáciles de entender.

			Si decide pedir a los usuarios que creen contenido, este es el tipo de concurso más recomendado.

			Concurso de título de una foto

			Este tipo de concurso consiste en que los participantes escriban un título para una foto que usted haya publicado en la cuenta de su empresa. Un ejemplo de uso es pedir a los concursantes que creen un nombre para uno de sus productos que publicó en una foto. El ganador se escogería por la votación de todos los participantes del concurso.

			Concurso de escritura

			Un concurso de Escritura es una excelente forma de conseguir que los concursantes compartan sus ideas, retroalimentación o historias a cambio de una oportunidad para ganar. Suele ser muy efectivo solicitar a los participantes que escriban sobre la experiencia que tuvieron al utilizar su producto o servicio. Los usuarios pueden votar para seleccionar el ganador.

			Un ejemplo de este tipo de concurso es animar a los concursantes a escribir un tuit sobre cómo usan ellos su producto o por qué les gusta.

			Concurso de vídeo

			Este tipo de concurso consiste en motivar a los usuarios para que creen un vídeo para ganar un premio. Es un poco más complicado que tomar una foto, pero generalmente se logra muy buen contenido para la marca creado por el participante. Al igual que el concurso de fotografía, la comunidad votará su favorito para seleccionar el ganador.

			Concurso de Pinterest y Twitter

			Los concursos de Pinterest animan al usuario a crear un muro en Pinterest y enviar el enlace vía Twitter para participar. 

			La comunidad votará por su muro favorito para seleccionar al ganador. 

			Este tipo de concurso se recomienda para cuentas con más de 10.000 seguidores, ya que generalmente solo un porcentaje de usuarios se animan a participar por el tiempo que se le debe dedicar.

			Un ejemplo de concurso de este tipo es motivar a que los concursantes creen un muro en Pinterest donde expongan los productos favoritos de su empresa.

			Esta es una excelente opción, ya que permite lanzar su marca tanto en Twitter como en Pinterest.

			Ofertas

			Este tipo de concurso es adecuado para aumentar las ventas y motivar a los usuarios a dirigirse a los locales físicos, ya que estos pagan justo en el momento en el que compran el cupón de descuento que generalmente tiene vigencia limitada. 

			Este tipo de acciones requiere un descuento muy atractivo para que sea efectivo, mínimo del 40% del precio normal del producto. El éxito de este tipo de concursos es crear una oferta lo suficientemente atractiva para que los usuarios la compren de inmediato.

			Otros aspectos importantes

			Formas de promover su concurso en Twitter

			Algunas ideas de promoción del concurso son:

			[image: 141368.jpg]Tuits promocionados: los tuits
				promocionados de Twitter son una excelente forma para dar a conocer su concurso ya
				que permiten ampliar mucho el alcance de sus tuits.

			[image: 141368.jpg]Otras redes sociales: publique en
				Facebook, Google+ y otras redes sociales informando de su concurso.

			[image: 141368.jpg]Email marketing: envía correos
				electrónicos a su lista de email con autorización de envío sobre el concurso.

			[image: 141368.jpg]Banner: agregue un banner a la página principal de su Sitio Web durante todo el tiempo que el
				concurso esté activo.

			[image: 141368.jpg]Anúncielo: informe de la existencia
				del concurso en las tiendas físicas y en la calle, usando carteles que incluyan
				código QR y enlaces cortos para que los usuarios entren desde sus teléfonos
				inteligentes.

			Retroalimentación a los participantes del concurso

			Algunas actividades para retroalimentar a los participantes del concurso son:

			[image: 141368.jpg]Información periódica: durante todo
				el tiempo del concurso, su empresa debe informar en Twitter y otras redes sociales
				cómo va el concurso dando ánimo para seguir participando.

			[image: 141368.jpg]Ganadores: publica el nombre de los
				ganadores en Twitter y en todas las otras redes sociales donde tenga presencia la
				empresa.

			[image: 141368.jpg]Foto ganadores: envía un correo
				electrónico a los ganadores y pídeles que te envíen una foto de ellos con el premio
				que han recibido (esto es algo muy bueno para la imagen de tu compañía).

			[image: 141368.jpg]No ganadores: siempre que sea
				posible, envíe un email a los no ganadores con un premio de consolación.

			Precauciones en los concursos en Twitter

			[image: 141368.jpg]Legislación: verifique si en su
				país los concursos que hagas en redes sociales deben estar aprobado por alguna
				entidad de control.

			[image: 141368.jpg]Fraude: es importante monitorear a
				los concursantes, sobre todos los que van ganando el concurso para comprobar que no
				estén haciendo fraude.

			[image: 141368.jpg]Reputación: se debe monitorear de
				manera permanente a los usuarios inconformes con el resultado, ya que es bastante
				frecuente que este tipo de estrategias originen ataques a la reputación de la
				empresa.

			Herramientas para realizar concursos en Twitter

			Algunas herramientas para crear concursos en Twitter son:

			[image: 141368.jpg]es.wishpond.com: plataforma para concursos y promociones en español con varias opciones para concursos en Twitter.

			[image: 141368.jpg]onekontest.com: permite realizar concursos y promociones para redes sociales como Twitter, Facebook, Instagram, Vine, YouTube, entre otros.

			Algunos casos de éxito innovadores

			Carrera de tuits - Mercedes Benz

			Una estrategia de Mercedes Benz llamada “Mercedes-Benz Tweet Race” que consistía en una carrera de coches cuyo combustible eran tuits. Eran 4 Mercedes Benz distribuidos en diferentes lugares de Estados Unidos, el objetivo consistía en obtener el máximo número de tuits para poder llegar antes a la meta que los otros tres Mercedes, ya que cada tuit permitía avanzar el coche un cuarto de milla. 

			La campaña tuvo mucha repercusión en redes sociales y medios offline.

			[image: 01_006.tif]

			Figura 1.6.
				Campaña Tweet Race. Imagen tomada del vídeo
							promocional. 

			
				
					
							
							Truco: para ver un vídeo
								del concurso visite https://www.youtube.com/watch?v=6NLlTO8WF_I

						
					

				
			

			Pago con tuits – Kellogg’s

			Kellogg’s creó una campaña llamada “The Tweet Shop” basada en Twitter, para lanzar una nueva línea de cereal bajo en calorías. Consistía en crear una tienda en Londres, en la que se podía probar y comprar el producto con tuits que tuvieran una mención a la marca y a los atributos del producto. Una vez publicado el tuit, la vendedora lo comprobaba y luego entregaba el producto.

			Esta estrategia, como la anterior tuvo gran repercusión en medios de comunicación online y offline.

			
				
					
							
							Truco: para ver un vídeo
								del concurso visite https://www.youtube.com/watch?v=KWSRRLFPCYk

						
					

				
			

			Partida de Póker con apuestas de seguidores de Twitter - Viajes Galeón

			Se realizó una partida de póker online con algunos influenciadores de Colombia que tenían gran cantidad de seguidores en Twitter. En la partida de Póker los jugadores no apostaban dinero, sino sus seguidores. El juego se transmitió por Twitcams y por el Sitio Web de Viajes Galeón, así los seguidores de cada jugador los ayudaron a jugar.

			Los jugadores perdedores entregaron sus cuentas de Twitter y el ganador sumó más de 180.000 seguidores.

			Entre los seguidores que ayudaron a jugar se sorteó un viaje a Las Vegas con todos los gastos pagados.

			
				
					
							
							Truco: para ver un vídeo
								del concurso visite https://www.youtube.com/watch?v=umoD-USd-T8

						
					

				
			

			REALIZACIÓN DE ENCUESTAS EN TWITTER

			Las encuestas en Twitter pueden ser un sistema efectivo para involucrar y conversar con los usuarios a través de una pregunta. Las aplicaciones pueden ser variadas: 

			[image: 141368.jpg]Plantear preguntas de “Verdadero” o “Falso”.

			[image: 141368.jpg]Recibir retroalimentación sobre un producto o servicio.

			[image: 141368.jpg]Averiguar un tema de interés.

			[image: 141368.jpg]Votar para un concurso en un evento.

			Pollowers.com es una aplicación en Internet que permite a cualquier usuario de Twitter plantear una pregunta en un tuit y generar una encuesta. 

			Los usuarios participan respondiendo al tuit con uno de los números asignados a una respuesta de la encuesta. La aplicación contabiliza los resultados de cada opción de forma automática.

			Ventajas de Pollowers.com

			[image: 141368.jpg]Rapidez: esta aplicación permite
				crear una encuesta rápidamente, en menos de 5 minutos.

			[image: 141368.jpg]Facilidad: la creación de encuestas
				es muy simple e intuitiva. 

			[image: 141368.jpg]Sin salir de Twitter: los usuarios
				que responden la encuesta no salen de Twitter, lo que mejora mucho el nivel de
				participación.

			[image: 141368.jpg]Resultado: el resultado de la
				encuesta se puede enviar a los usuarios de manera automática cuando termine
				esta.

			[image: 141368.jpg]Informe respuestas inválidas: la
				aplicación muestra un informe de respuestas inválidas que pueden ajustarse o
				confirmarse con el usuario.

			Desventajas de Pollowers.com

			[image: 141368.jpg]140 caracteres: en muchas ocasiones
				la longitud de un tuit (140 caracteres) no parece suficiente para presentar a la
				hora de resumir la pregunta las opciones de la encuesta y la pauta para participar
				en 140 caracteres. 

			[image: 141368.jpg]Respuestas no contabilizadas: para
				que la aplicación cuente las respuestas, el usuario debe responder al tuit con un
				solo número, ya que no reconoce el formato escrito (uno, dos, etc.). 

			Pasos para crear una encuesta con Pollowers.com

			[image: 01_007.tif]

			Figura 1.7.
				Creación de una encuesta con Pollowers.com. 

			[image: 141368.jpg]Ingrese: entre en Pollowers.com con la cuenta de Twitter de su
				empresa.

			[image: 141368.jpg]Escriba la encuesta: escriba una
				pregunta y sus opciones de respuesta. La interfaz muestra cómo quedará el tuit al
				ser enviado.

			[image: 141368.jpg]Duración: la encuesta puede durar
				como máximo un día y permite automatizar el reenvío del tuit con la encuesta cada
				cierto tiempo (desde 20 minutos a cada 4 horas), hay que evitar realizar muchos
				retuits ya que podrían molestar a sus seguidores.

			[image: 141368.jpg]Envío de resultados: una vez ha
				creado la encuesta, Pollowers.com le ofrece la
				posibilidad de enviar un tuit con un enlace con los resultados de la encuesta
				(diagrama de barras con el porcentaje de votos de cada opción).

			 En la figura anterior se muestra la creación de una encuesta con la herramienta.

			Twitter commerce

			Twitter está explorando diferentes opciones para sacarle provecho al comercio electrónico desde su plataforma y así mejorar sus ingresos.

			Algunos desarrollos que ha creado Twitter para facilitar el comercio en su plataforma y que el community manager debe conocer son:

			#AmazonCart

			Amazon se unió a Twitter para ofrecer una nueva forma de agregar productos que le interesen al usuario al carro de compras de esta tienda electrónica.

			#AmazonCart es un hashtag de Twitter creado por Amazon para poder introducir un
				artículo en el carro de compras del usuario.

			Funciona de la siguiente manera:

			[image: 141368.jpg]Conectar la cuenta de Twitter del usuario con Amazon en el sitio: http://www.amazon.com/gp/socialmedia/amazoncart

			[image: 141368.jpg]Un usuario revisa la cuenta de Twitter de Amazon.

			[image: 141368.jpg]Al ver un tuit con un vínculo a un
				artículo que resulte de su interés, debe responder (reply) a ese
				tuit con el hashtag
				#AmazonCart.

			[image: 141368.jpg]Automáticamente Amazon añadirá dicho artículo al buzón del cliente.

			
				
					
							
							Truco: para ver el vídeo
								con un demo del servicio puede visitar: https://www.youtube.com/watch?v=iAm6pa9hPKA

						
					

				
			

			
Tweet a coffee o cómo invitar a un café

			Starbucks que es una de las empresas más creativas y con mayor número de seguidores en redes sociales. Lanzó una campaña que permite invitar a un amigo a un café a través de Twitter.

			La campaña se desarrolla en Estados Unidos y consiste en que las 100.000 primeras personas que inviten a un café a través de Twitter a sus amigos, recibirán ellos otro gratis.

			Se llama Tweet-a-Coffee, y permite comprar un vale de 5 dólares a un amigo a través de la red de microblogging. 

			Funciona de la siguiente manera:

			[image: 141368.jpg]Sincronice su cuenta de Twitter con Starbucks en: https://www.starbucks.com/tweet-a-coffee

			[image: 141368.jpg]Añadir una tarjeta de crédito.

			[image: 141368.jpg]Tuitee @tweetacoffee con el nombre de usuario en Twitter al que le
				quiere enviar un café. 

			[image: 141368.jpg]Starbucks enviará una tarjeta de regalo por valor de 5 dólares a esa cuenta para tomarse un café.

			
				
					
							
							Truco: para ver el vídeo
								con un demo del servicio puede visitar: https://www.youtube.com/watch?v=AxPZj9x_Dsk

						
					

				
			

			
Amex Offers y sus descuentos vía Twitter

			La tarjeta de crédito American Express y Twitter se unieron para ofrecer un descuento de forma instantánea.

			El sistema funciona de la siguiente manera:

			[image: 141368.jpg]Conecte su cuenta de Twitter con la de American Express a través de “Amex Offers on Twitter” en: https://sync.americanexpress.com/twitter/Index

			[image: 141368.jpg]Siga las ofertas y descuentos que
				American Express informa a través de su cuenta de Twitter @AmexOffers cada una con un hashtag específico

			[image: 141368.jpg]Conteste al tuit de la oferta que desea, escribiendo el hashtag y el interés de obtenerla.

			[image: 141368.jpg]American Express contestará con un mensaje confirmando que la oferta se ha añadido a la tarjeta de crédito.

			[image: 141368.jpg]Realice la compra física en la tienda pagando con la tarjeta American Express: el descuento se aplica automáticamente, sin hacer nada más.

			
				
					
							
							Truco: para ver el vídeo
								con un demo del servicio puede visitar: https://www.youtube.com/watch?v=CUXQYrn8zds

						
					

				
			

			Las Twitter Cards de producto y app

			Las Twitter Cards aunque no
				permiten la compra o pago directo a través de Twitter, sí contribuyen a generar
				tráfico a la tienda electrónica.

			Las Twitter Cards son un
				formato enriquecido para los tuits, que permite a modo vista previa, mostrar
				información multimedia del mismo con título, resumen, autor e imagen, lo que lo hace
				más llamativo para el usuario.

			Los formatos más utilizados de las Twitter Cards son: 

			[image: 141368.jpg]Resumen

			[image: 141368.jpg]Producto

			[image: 141368.jpg]Foto

			[image: 141368.jpg]Galería

			[image: 141368.jpg]Reproductor

			[image: 141368.jpg]App

			Para su implementación hay bastante documentación en http://dev.twitter.com/cards. 

			Es importante anotar que las empresas que tengan sus sitios Web o blogs en el CMS Wordpress, ya hay plugins que facilitan la integración. 

			Es importante destacar también que se pueden registrar las estadísticas de Twitter Cards desde http://analytics.twitter.com.

			Summary Cards

			Muy útiles para las empresas que tengan sitios web y blogs, ya que permite capturar un enlace, un artículo, o página: 

			[image: 141368.jpg]Su título

			[image: 141368.jpg]La URL

			[image: 141368.jpg]La imagen destacada

			[image: 141368.jpg]Un resumen 

			[image: 141368.jpg]Una atribución a un perfil específico en Twitter. 

			[image: 141368.jpg]Hay dos tipos: las Summary Cards y las Summary Cards with Large Image (permite
				usar una imagen completa en vez de una miniatura como imagen).

			Product Cards

			Las Product Cards son un
				excelente canal para promocionar productos, que también amplían información del
				mismo, como:

			[image: 141368.jpg]Fotografía

			[image: 141368.jpg]Descripción

			[image: 141368.jpg]Título

			[image: 141368.jpg]Disponibilidad

			[image: 141368.jpg]Tamaños

			[image: 141368.jpg]Precio

			[image: 141368.jpg]Entre otros.

			Photo Cards

			Este formato es similar a la manera estándar de publicación de imágenes en
				Twitter para acompañar un tuit, con la diferencia que en las Photo Cards estará disponible no sólo
				el texto y la imagen, sino además:

			[image: 141368.jpg]Un título.

			[image: 141368.jpg]Una descripción.

			[image: 141368.jpg]Una URL.

			[image: 141368.jpg]El autor de la imagen. 

			Gallery Cards

			En Twitter ya es posible subir hasta 4 imágenes por tuit, pero las
		Gallery Cards permiten
				mejorar la presentación, pueden mostrar:

			[image: 141368.jpg]Título de una galería.

			[image: 141368.jpg]El autor de las imágenes.

			Player Cards

			Las Player Cards permiten
				la reproducción dentro de los tuits de archivos de:

			[image: 141368.jpg]Vine

			[image: 141368.jpg]Deezer

			[image: 141368.jpg]SoundCloud.

			[image: 141368.jpg]Entre otros.

			Las empresas que utilicen contenido en audio y vídeo, esta funcionalidad le ofrecerá muchos beneficios, incluso en Twitter para móviles ya que se mostrarán también botones para abrir dicho contenido desde sus respectivas apps.

			App Cards

			Las App Cards son
				indispensables para las empresas que promueven aplicaciones móviles, propias o de
				terceros. Este tipo de tarjeta incluye:

			[image: 141368.jpg]Descripción.

			[image: 141368.jpg]Enlaces a la Play Store.

			[image: 141368.jpg]App Store. 

			[image: 141368.jpg]En el caso de Twitter para móviles, se muestran botones que llevan directamente a su instalación.

			Para conocer más detalle de las Twitter Cards visite: https://dev.twitter.com/cards/overview
			

			Botón de compra de Twitter

			Twitter ha anunciado una nueva opción denominada comprar ahora (llamada en inglés Buy Now) que aparece integrada en los tuits con los siguientes
				elementos:

			[image: 141368.jpg]Fotografía del producto

			[image: 141368.jpg]Título del producto

			[image: 141368.jpg]Precio

			[image: 141368.jpg]URL de destino

			[image: 141368.jpg]Botón Comprar ahora.

			El objetivo de Twitter es conseguir que sus usuarios sean capaces de realizar compras online desde su plataforma móvil de manera fácil. Tarun Jain, gerente de producto escribió en el blog de Twitter que la empresa pretendía conseguir que comprar en Twitter desde dispositivos móviles resultase “fácil, práctico e incluso divertido”.

			En las pruebas que se están haciendo al hacer clic en el botón de “Comprar ahora”, Twitter abre una nueva ventana con la tienda online donde se vende el producto.

			Aunque ya era posible adicionar URL en un tuit directamente, ahora el botón es mucho más llamativo para el cliente.

			Ejemplo en la cuenta de Adidas Argentina.

			[image: 01_008.tif]

			Figura 1.8.
				Ejemplo de botón “Comprar ahora” de Twitter en la
						cuenta de Adidas Argentina. Para ver el tuit original visite:
					https://twitter.com/adidasAR/status/503889335054118913.

			Este sistema también estará disponible en los dispositivos móviles, donde
				algunos de los tuits publicados en Twitter comenzarán a mostrar, en su esquina
				superior derecha, un botón con la leyenda Buy (comprar). Pulsar dicho botón llevará a los usuarios a
				una nueva pantalla, que mostrará detalles del producto y, después, un formulario
				para ingresar su información de pago. Un nuevo clic en “comprar” confirmará el
				pedido.

			De acuerdo con Twitter, una vez ingresada la primera vez la información de pago de un usuario, esta queda almacenada en la plataforma para agilizar los siguientes procesos de compra. Twitter informó en su blog oficial, que todos estos datos quedarán encriptados y registrados de forma segura, y que en cualquier momento será posible eliminarlos de la cuenta.

			
				
					
							
							Truco: para ver el vídeo
								de la demo del servicio puede visitar: https://www.youtube.com/watch?v=dEGk5LRumJM

						
					

				
			

			RESUMEN, PREGUNTAS DE REPASO Y EJERCICIO

			Resumen

			[image: 141368.jpg]Twitter puede ser, además de una herramienta de comunicación y branding, un poderoso canal de servicio al cliente que complementa la estrategia en canales tradicionales.

			[image: 141368.jpg]Se debe crear una cuenta de Twitter exclusiva cuyo único objetivo es implementar la atención al cliente. 

			[image: 141368.jpg]El servicio de atención al cliente a través de Twitter, lo debe realizar un community manager, el perfil de un asesor de contact center no es apropiado para prestar este servicio.

			[image: 141368.jpg]La respuesta en el canal de Twitter de atención al cliente es inmediato en los horarios establecidos.

			[image: 141368.jpg]En las cuentas de atención al cliente de Twitter, el community manager debe identificarse para darle un toque humano y así disminuir un poco la hostilidad del cliente.

			[image: 141368.jpg]Las cuentas de Twitter dedicadas a la atención al cliente deben seguir a todos los clientes que escriben tuits con PQR para poder tener una comunicación mediante mensaje directo (privado).

			[image: 141368.jpg]La publicidad de Twitter permite a las empresas conectar su mensaje con lo que es más importante para sus clientes en tiempo real.

			[image: 141368.jpg]Los anuncios de Twitter le permiten a las empresas aumentar su comunidad con seguidores relevantes.

			[image: 141368.jpg]Twitter es una poderosa herramienta que le permite a su empresa ampliar el alcance de un evento presencial, mucho más allá del auditorio en el que se esté realizando.

			[image: 141368.jpg]Se deben diseñar tácticas para utilizar Twitter antes, durante y después del evento.

			[image: 141368.jpg]Los concursos pueden ser realizados con la ayuda de una aplicación o directamente en la plataforma de Twitter con control manual o mediante una aplicación.

			[image: 141368.jpg]Si va a diseñar un concurso usando el perfil de Twitter de su empresa, tenga en cuenta algunas directrices que da Twitter para asegurarse de que su propuesta no infrinja las reglas de Twitter.

			[image: 141368.jpg]Pollowers.com es una aplicación en Internet que permite a cualquier usuario de Twitter plantear una pregunta en un tuit y generar una encuesta. 

			[image: 141368.jpg]Twitter está explorando diferentes opciones para sacarle provecho al comercio electrónico desde su plataforma y así mejorar sus ingresos.

			Preguntas de repaso y ejercicios

			Preguntas de repaso

			[image: 141368.jpg]¿Cuáles son los beneficios de utilizar Twitter como un canal de servicio al cliente?
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