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1 Objetivos

El objetivo del modulo Gestion de Redes Sociales es:
> Destacar la importancia de Internet como medio de comunicacion.

> Aprender como recabar la informacion de los turistas y como
obtener informacion de los cuestionarios obtenidos.

> Conocer las principales redes sociales, sus funcionalidades mas
importantes y su aplicacion a los intereses de las empresas.

> Aprender a gestionar contenidos a nivel usuario en redes
sociales.

> Analizar los resultados de nuestra presencia en las redes sociales.

> Aprender cOmo gestionar la reputacion online de nuestra

empresa.
—I m Compromiso
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2 Beneficios

Los beneficios del modulo Gestion de
Redes Sociales son:

> Ser capaces de construir una estrategia online,
con especial incidencia en las redes sociales.

> Detectar posibles errores a la hora de poner en
marcha una estrategia online.

> Saber determinar cual es la red social que mejor
se adapta a cada negocio.

_I"' Compromiso
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3 Introduccion

3.1 Internet como canal de comunicacion -

Espana
POBLACION USUARIOS USUARIOS USUARIOS USUARIOS
TOTAL INTERNET RRSS MOVIL RRSS MOVIL

46,75 Millones 42.5 Millones 37,4 Millones 54,3 Millones 29 Millones
81 % 91% 80% 116 % vs 63 %
urbanizacion penetracion penetracion poblacion penetracion
Fuente

https://wearesocial.com/es/digital-2021-espana

Compromiso
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https://wearesocial.com/es/digital-2021-espana

3 Introduccion

3.1 Internet como canal de comunicacion

YEl 98,4% de las empresas espanolas de diez o mas
empleados dispone de conexion a Internet.

> El 78,2% de las empresas espanolas tienen pagina
web.

> 1 de cada 5 personas que habita la Tierra tiene una
cuenta en Facebook.

> La reaccion y participacion de los usuarios en los
medios sociales y la creacion de dialogo con ellos
posee efectos positivos en la imagen de marca de los
destinos y de las empresas que los conforman, en la
satisfaccion de los turistas y en su toma de
decisiones sobre la visita de un lugar.

Fuente: Espaiia en cifras 2019. INE.

—I_ Compromiso
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3 Introduccion @
3.2 Nuevo consumidor
> Perfil digital mas independiente e informado.

> Esta conectado de forma permanente y hace
uso de los medios sociales en todo momento
como base para la toma de decisiones.

>Empresas y dgestores de destinos deben
evolucionar y pasar de ser analogicos a
digitales para poder dar respuesta a este nuevo
turista digital en todo el ciclo del viaje (antes,
durante y despues).

ml Compromiso
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3 Introduccion

3.2 Nuevo consumidor

Algunas caracteristicas del consumidor digital:
>Busca la agilidad e inmediatez

>Es adaptable

»Es analitico y escéptico

»Genera dialogo en la red

> Tiene presencia constante en la Red

CIJ «Calidad Turistica
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3 Introduccion

3.3 Algunas tendencias para el futuro digital

Muévete a
demanda del
cliente

Exprime tu Hazte notar con
propia burbuja un proposito

Sé simple: Humaniza tus Estate siempre
apuesta por las propositos presente
pequenas cosas digitales (multicanal)

-'I" Compromiso
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Gestion de las
principales redes
sociales (RRSS)
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4 Principales redes sociales

Por qué debemos tener presencia en las RRSS

> Porque los usuarios pasan en las redes sociales cada dia
mas tiempo consultandolas, por lo que es ahi donde debe
centrarse toda la atencion. (2 horas/dia en Espana. Fuente:
Hootsuite)

>Las RRSS son un fendmeno masivo donde encontramos
perfiles de todo tipo.

> Del analisis de los datos se puede extraer una informacion
muy valiosa, ademas de comunicar el producto de forma
personalizada.

—I m Compromiso
: seCalidad Turistica
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4 Principales redes sociales

Por qué debemos tener presencia en las RRSS

FACEBOOK
TWITTER
INSTAGRAM
YOUTUBE

BLOG
WHATSAPP
TELEGRAM

TIK TOK

Las redes sociales trasladan a un mundo
virtual Ia naturaleza social del ser humano.

-15- deCalidad Turistica



4 Principales redes sociales

4.1 Blogs

> El blog es un sitio web caracterizado por
ofrecer contenidos de forma periodica,
ordenados cronologicamente, con la opcion
de permitir que los usuarios puedan dejar
Sus comentarios.

>»Es uno de los elementos clave para la
comunicacion de la empresa, puesto que
ofrece la posibilidad de publicar contenidos
relevantes y utiles para los usuarios de forma

constante.
m Compromiso
aeCalidad Turistica
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4 Principales redes sociales

4.1 Blogs. Tipos de blogs

Las empresas deberan estar atentas a

Blogs personales los blogs del sector:
- Blogs de la competencia

de referencia en - Blogs de bloggers con influencia
el sector que podran funcionar como
suscriptores de nuestros productos

Los fines comerciales estan mas
definidos y los objetivos suelen ser los
de generar contenido relacionado con

Blogs

corporativos los productos y servicios de nuestra
empresa.

Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.1 Blogs. La importancia de los blogs en la
estrategia de redes sociales

>Durabilidad en el tiempo a diferencia del
contenido en RRSS, pudiendo ser compartidos
en cualquier momento.

>Se trata de un espacio virtual donde trabajar
mas de cerca la marca de nuestro negocio,
gracias en parte a la autoria propia de los
contenidos que colgamos en nuestro blog.

—I_ Compromiso
: aeCalidad Turistica

18-



4 Principales redes sociales
4.1 Blogs. Servidores gratuitos

BLOGGER
Servidor de weblog ofrecido por Google, mas

sencillo de configurar y fiable, pero con menor
cantidad de funciones y posibilidades.

WORDPRESS

Ofrece mayores capacidades de personalizacion
y widgets con funcionalidades. Requiere de
mayores conocimientos técnicos, si bien cualquier

usuario con un minimo de conocimientos sobre
HTML puede configurar una cuenta.

10.
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4 Principales redes sociales

4.2 Facebook

> Plataforma creada
por Mark Zuckerberg
en el ano 2004.
Empez6 como una
red de estudiantes y
actualmente es la red
social mas utilizada
en el mundo.

> Usuarios mundiales:
2.740 Millones (enero

2021. Fuente: We are social)

Numero de usuarlos de Facebook en Espana

Estimac

ion del nimero de u

uales de Facebook en Espa

Poblacién de Ep 2317

46, 47 millon 23,00
22,79
22,50
22,13
2166 I
2016 2017° 2018° 2019° 2020° 2021°
Personas
@ @ @ Datos sot
X l‘rewl'mu C de 2016 &
@Statista_ES Fuente: Statista Digital m\m-.(-z Outlook, INE Statlsta 5
_I Compromiso

-20-

g .Calidad Turistica



4 Principales redes sociales

4.2 Facebook en Espana

En Espaiia es la tercera red mas usada después de WhatsApp y YouTube

% USUARIOS QUE ACCEDEN A

, 0
TRAVES DE CUALQUIER TIPO DE (RS WATAYZS
TELEFONO MOVIL

% USUARIOS QUE ACCEDEN A 0
TRAVES DEL PORTATIL U
2,3%
ORDENADORES DE ESCRITORIO

% USUARIOS QUE ACCEDEN SOLO 0
A TRAVES DEL MOVIL 77 A)

% USUARIOS QUE ACCEDEN A o
TRAVE >
S DE MOVILY ORDENADOR [PA QAL
(AMBOS)

Fuente: We are social. Digital Report 2021

21-
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4 Principales redes sociales n

4.2 Facebook. ¢ Por qué promocionarnos?
>Permite desarrollar nuestra imagen corporativa.

>Es una gran herramienta de difusion. Podemos alcanzar
nuestro publico objetivo y hacerles llegar nuestros
mensajes comerciales e informacion de interes.

>Es un canal de atencion al cliente con el que establecer
un contacto directo y resolver las dudas de los clientes en
tiempo real.

>Es una fuente de trafico cualificado hacia nuestra web
corporativa. Si  publicamos contenido de interés
recibiremos visitas a nuestra web via Facebook.

-'I" Compromiso
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4 Principales redes sociales n

4.2 Facebook. Paginas profesionales

>Son los perfiles creados por empresas, organismos,
Instituciones o marcas.

>Estan pensadas como un pequeno portal para la
empresa dentro de la red.

>No tienen limite de seguidores y cuentan con estadisticas
gue son de mucha utilidad a la hora de dar seguimiento a
la actividad de la empresa.

>Estas paginas permiten a los usuarios una suscripcion y
recibir publicaciones. Al hacer clic en el "Me gusta” se
convierten en seguidores de las mismas o “fans”.

-'I" Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.2 Facebook. Paginas profesionales

77

Coca-Cola @
@Coca-Cola

Inicio

Publicaciones

Videos

Fotos

Ubicaciones

Informacion

Comunidad

#Instabenna

Coca Cola Global Comm..
One World One Game CC
Yeni 100 Ismi Sen Sec
Boas Accoes

Coca-Cola Social
Moipaoou pia vora xapag
Coca-Cola Surprises
FRUA

Senin Yoren Senin Hikayen
Coca-Cola Promotions

Aauafe Tuian uninay

o Megusta X\ Seguir A Compartir

# Estado [8 Fotoivideo S~

Publicaciones
@ Coca-Cola
Estamos mas cerca de lo que creemos.
Estamos mas cerca de lo que creemos

En Espafia somos muy de estar cerca, muy de damos dos
besos al conocernos, muy de abrazamos. Porque a

o) Megusta () Comentar > Compartir
Q0 14 Comentarios destacados v
2 veces compartido

e N

Comida y bebidas

Comunidad Ver todo

24 Invita a tus amigos a indicar que les gusta
esta pagina

& A 106.570.855 personas les gusta esto
3\ 105.413.928 personas siguen esto

AL AlJesus ljr y 12 amigos mas les gusta esto

650

Informacién Ver todo

© Normaimente responde en un dia
Enviar mensaje

& wwwi.coca-cola.com

3 Comida y bebidas

Paginas que le gustan a esta pagina >
[ (:ca-Cola Free... & Mo gusta
\

J

1SU)
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4 Principales redes sociales

-

4.2 Facebook. Paginas profesionales

VLC

VALENCIA

TURISMO
VALENCIA ©

@turismovalencia

Inicio
Informacion
Fotos

Videos

Notas
Eventos
Contact
Google+
Publicaciones

Comunidad

Fotos

Centro de informacion turistica en Valencia

Comunidad Ver todo

24 Invita a tus amigos a indicar que les gusta
esta pagina

o A 513095 personas les gusta esto
A\ 50.526 personas siguen esto

2L Marién de 1a Rosa Indico que le gusta esto o
registrod una visita
T

Informacién Ver todo

S www

{tvalencia.com

3 Centro de informacion turistica - Agencia de
viajes

© Impressum

Paginas que le gustan a esta pagina >

@ Valencia Tourist ... & Me gusta

a Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.2 Facebook. Paginas profesionales

>Se debera escoger el tipo
de pagina en funcion de
cOmo Ssea nuestro negocio.

>Luego podemos introducir
informacion basica sobre
nuestro negocio.

>La persona que crea la
pagina se convierte en su
administrador 'y puede
gestionar la misma, si bien
podemos dar acceso a otro
usuario como gestor de la
pagina.

26-

75N\

Lugar o negocio local

Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.2 Facebook. Paginas profesionales

Usa textos breves

Publicaciones relevantes sobre nuestro negocio
Publicaciones de interés para nuestros clientes

Es preciso responder a nuestros usuarios
Como
mejoramos las |
publicaciones de | Usar imagenes y videos sugerentes

nuestra pagina
Tener siempre una llamada a la accidn

Programar publicaciones

Enlazar a nuestra web

Compartir descuentos

Plantear preguntas

CIJ deCalidad Turistica
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4 Principales redes sociales n

4.2 Facebook. CoOmo conseguir mas seguidores

Invitar a
nuestros
amigos de
Facebook
Usar widgets ‘ IcTi\gr:?ég
sociales en ’
el ' empleados y
nues proveedores
Organizar Facebook
CONCUrsos ADS

-'I" Compromiso
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4 Principales redes sociales n

4.2 Facebook. Algunos productos interesantes

Secuencia

Anuncios con videos

Instagram

Retargeting

Pixel de Facebook

5 I Compromiso
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4 Principales redes sociales n

4.2 Facebook. COmo medir nuestros resultados

Estadisticas de Facebook. ; Qué miden?

> Me gusta: Numero de usuarios que han seguido la pagina...

> Alcance: Cuantos de nuestros seguidores llegan a las
publicaciones.

> Visitas: Fuentes externas que nos traen el trafico a nuestra
fanpage.

> Publicaciones: Mide el rendimiento de estas, la interaccion
en cifras y un grafico de las horas en las que se conectan a
nuestra fanpage.

> Personas: Realiza un analisis del perfil demografico de
nuestros fans.

facebook

_I ml Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.2 Facebook. COmo medir nuestros resultados

*| Overview

Your Fans

The people who like your Page

Women

N 34% 46%
Your Fans All Facebook
Men

H 65% 54%
Your Fans All Facebook
Country

India

United States of America

United Kingdom

Bangladesh

Canada

Australia

Pakistan

ifs Likes

1%

13-

4%

Your Fans

1,306

1,128

128

128

88

77

71

17

1% Reach Jll Visits

People Reached People Engaged

4%

- E1 E3
1824 -3

City Your Fans
MNew Delhi, Delhi, India 115
Dhaka, Bangladesh 74
Hyderabad, Andhra Prade... 71
Los Angeles, CA 47
Bangalore, Karnataka, India 46
Chennal, Tamil Nadu, India 46
Mumbai, Maharashtra, India 45

&= Posts

A5-54

6%

Language

English (US)
English (UK)
Spanish

French (France)
Arabic

Italian

Portuguese (Brazil)

A& People

1%

2%

Your Fans

3,041
446
40
30
24

17

14

Fuente:

- -

Kissmetric blog

Compromiso
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4 Principales redes sociales
4.2 Facebook. Ejemplos

El valor diferencial de Turismo de Australia es el aprovechamiento del contenido
fotografico que se genera alrededor de su entorno y el gusto con el que lo publican en

su pagina de Facebook.

Existe un equilibrio entre imagenes y consejos muy concretos tanto desde un punto
de vista practico del propio destino turistico como desde un punto de acercamiento

con el turista.

Turismo de Australia: https://www.facebook.com/SeeAustralia/

T8 Yo Gt K 935 e wr; T Sa CHF Bige
¥y praty wecmcvier sghe?
e Aeargrasy

* Asetinim Lov
THa e e
Naw

AUSTRALIA.COM

gl Compromiso
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4 Principales redes sociales
4.2 Facebook. Ejemplos

Turismo de Denver plantea una relacion sumamente interesante con los
establecimientos y los negocios locales que poseen potencial turistico. Es una
estupenda apuesta aprovechar la visibilidad del canal y la fuerza de la marca para
promocionar los establecimientos del destino. Generan articulos en su propio blog
sobre dichos establecimientos y generan fantasticos videos en los que se muestra la
interaccion entre el establecimiento y el destino turistico.

Turismo de Denver: https://es-es.facebook.com/visitdenver/

|
DENVER

The Mile High City

P VisT cENvVER
worencon > Deovers hotost mataiats ae Mt o ok 1) DG you 0 best dusng 400
e Pt son Weea FOove YU .

Cenvers nofest iosanrats me hard 3t work 10 Bng you B bes! dusg
A s e S erwe UM

OInNproil

QJ ;‘Céiidédi'ﬁr’istica



https://es-es.facebook.com/visitdenver/

4 Principales redes sociales
4.2 Facebook. Ejemplos

LATAM Airlines

® Ventas de alto vuelo con Anuncios de carrusel en Instagram y Facebook:

Mediante lo que fue su primera campana de performance en la nueva
normalidad comercial, LATAM Airlines utilizd6 anuncios de carrusel en
Facebook e Instagram para presentar sus nuevos pasajes flexibles, sin

penalidad por cambios. De esta forma, logro incrementar las ventas de sus
vuelos con un menor coste.

https://www.facebook.com/LATAMEspana/?brand redir=143463712392521

9.3%

de ventas online

incrementales

31X

en retorno de la inversion

publicitaria


https://www.facebook.com/LATAMEspana/?brand_redir=143463712392521

4 Principales redes sociales

4.3 Twitter

>ldeado  por J. Dorsey en
California, " inicialmente solo se
lanzo para trabajadores de la
empresa Odeo. Se eligieron 140
caracteres para que pudiera ser
usado a través de mensajes de
texto SMS. Actualmente son 280
caracteres.

>En 2007 _se convirtid en empresa
y siete anos despues alcanzo los
140 millones de usuarios activos
y los 340 millones de tuits.

>Actualmente cuenta con 353
millones de usuarios en el mundo

35

TWITTER

LA RED SOCIAL DEL
MICRO BLOGGING
QUE LIMITA CADA

PUBLICACION A

DILO CON UN #
140 CARACTERES

LOS USUARIOS EN
TWITTER SON

MAS
PROPENSOS

A SEGUIR MARCAS

RESAS

° QUE EN FACEBOOK

T\ 5700 rueers

OCURREN CADA

56070 HAY CERCA DE 30.1 MILLONES
DE LOS TWEETS

'S HACIA EMPRESAS *'*'*"i""*'**'i

§50% §50% ¥45%

DE LOS USUARIOS "
SON HOMBRES SON MUJERES TIENEN ENTRE 18 - 29 ANOS.

#

—l a Compromiso
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4 Principales redes sociales ,

4.3 Twitter. Caracteristicas y beneficios

>Comunicacion sintética: 280 caracteres (multimedia aparte)

>Nuevas funcionalidades: Historias temporales, multimedia y se
esperan mas mejoras como suscriptores o podscast

>Flujo de la informacion dinamico y estructuracion en dialogos.
>Los mensajes son publicos, tienen una vida limitada.

>Los usuarios han identificado esta red social como una
manera de interactuar con empresas y marcas, a veces como
medio para publicitar sus quejas.

>La empresa ha encontrado en Twitter un canal de informacion
instantanea para sus seguidores, un canal de atencion al
cliente, asi como un canal de escucha activa, algo muy valioso

para tomar decisiones en tiempo real. ml Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.3 Twitter. Caracteristicas y beneficios

PSS v - o €D

Sincs & Momentos (O

Tweets  Siguends  Sepsdorss  Magem  Ustas
6.280 1.623 306K 3392 1"

s Uiancin Tweets  Tweets y respuestas  Multimedia A quién seguir

@\alencisturizmo

Svalen Torismo Valencia 5 akncis 3 y  Comusitat Valenciana &
7o GUNteain NG th pikesal 412 cled ot |18 Hiena [

segar

@ Turismo de Castelion =1
Seoar

JumaCentralFallera 307

224K 649K 34M 119K

Coca-Cola® Tweets  Tweets y respuestas  Multimedia
OCaacen

0 Caalone

#FunkoDayFnac
B #0TDirec1029N
WFekMiercoles
X #AbogadoManadaAR
Museo de la Seda &
. :
R) v ai pan Maitaga-Sevilla
PrIS——
[
rm—
b y Ca
Peatio
— S s i s
\ () Y r'on
. U111 (

u deCalidadfuristica



4 Principales redes sociales

4.3 Twitter. Caracteristicas y beneficios

A diferencia de Facebook, todas las cuentas
Perfiles de son iguales, tanto para Su uso personal

I como para su uso profesional. Solamente
cuando tenemos que verificar tendremos que
especificar si pertenece a una persona o a
un profesional.

Perfil
profesional

Perfil
personal

Compromiso
4l «CalidadTuristica
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4 Principales redes sociales

4.3 Twitter. Caracteristicas y beneficios
VENTAJAS DE TWITTER

OHEJIIRI EL POSICIONAMIENTO DE

MARCA

Con una actividad constante en Twitter
lograremos que cada dia conozcan mas
personas nuestra marca.

PERMITE COMUNICAR ACCIONES Y
ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

Si lanzamos algin producto podemaos

comunicar a través de este canal de una
manera agil, atil y rapida.

eﬁlﬂl!lﬂl EL TRAFICO WEB DE LA

Excelente canal para compartir los
contenidos del blog v asi, mejorar las
visitas hacia nuestro sitio web.

CANAL DE ATENCION AL CLIENTE

Twitter es la herramienta ideal para
EENErar una comunicacion instantanea
marca-cliente por su inmediatez y
cercania.

CONOCER MEJOR LAS NECESIDADES
DEL CLIENTE

A traves de los comentarios de los
usuarios podemos conocer sus

necesidades, qué problemas tienen o qué

les preocupa.
INVESTIGAR A LA COMPETENCIA

Mediante tweets y hashtags podemos
conocer las estrategias de la
competencia, saber qué cosas funcionan
y las que no.

Fuente: Social Media Marketing

-390-

®/APORTAR CONTENIDOS DE VALOR

AL USUARID

Twitter permite compartir contenidos
de valor para el usuario v con ello atraer
a potenciales seguidores y clientes.

FIDELIZAR CLIENTES

A los clientes nos gusta las marcas que
nos cuidan y nos enamoran, y Twitter es
una red social ideal para trabajar sobre

., 25tos puntos.

£ UN CANAL DE VENTA ONLINE

Canal para dar a conocer promociones
y ofrecer descuentos exclusivos a
nuestros seguidores.

-

\J deCalidad Turistica



4 Principales redes sociales

4.3 Twitter. Participacion (tuitear)

Perfil
personal

Perfil
profesional

Tuitear con frecuencia

Enfocarse en pocos temas

Utilizar un tono y estilo comunicativo
coherentes

Responder y mantener conversaciones
Respuestas amables y educadas con
quien no lo es

|dentificar los lideres de opinidn del sector
de la empresa

Seleccionar las mejores fuentes de
Informacion del sector

Mantener la autopromocion a un minimo

Consultar la analitica ==
40- \_/

Compromiso
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4 Principales redes sociales ,

4.3 Twitter. Participacion (tuitear)

Ademas en el caso de empresa no debemos olvidar que....

« El perfil de empresa en Twitter esta

actuando como portavoz y representante
profesional de nuestra marca, organizacion o
producto.

Perfil

« (Gestionar una cuenta de Twitter requerira
un mayor grado de profesionalidad.

—I_ Compromiso
: aeCalidad Turistica
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4 Principales redes sociales

Entiende y libera todo el potencial de
Twitter para tu empresa

m Fuente: Twitter
‘l" ‘
Compro

42- @Célidadfurlistica




4 Principales redes sociales

4.3 Twitter. Participacion (tuitear)

¢Coémo se relacionan?

¢Para qué lo utilizan?

2 5 56 Las ompmlas
siguen de media 8

usuarios
siguen de mediaa 92 4

67% 82%

R 2 6n i oones COI\'IIIMGC¥6I1 e
Clientes y e mc:;m usuarios
de las empresas
Antigliedad yUltimo Tweet S THolimen °, o553 presentes 29 27% 8,7%
7% 25 % 9D en Twitter A0 B s Tuers s e
de las cuentas  delas cuentas no ha muﬁm:{@ conversaciones  contenido de
tenenmenos  publicadonadaen tyeets para conversar conotros  Sosusuarios
de 1afios “i;‘;:" de media al mes €ONnotro usuario cusuarlos e
en el dltimo mes rece un 9%
¢Cuanto hablan? ¢Como se comunican?
CIJ «Calidad Turistica

Fuente: Comunicacion corporativa
43-



4 Principales redes sociales

4.3 Twitter. Tipos de contenidos en Twitter

>Tuits publicos: cada uno de los mensajes de 280 caracteres
gue publican los usuarios. Este contenido es también accesible
para los buscadores, por tanto pueden ser indexados vy
mostrarse en resultados.

>Cronologia o timeline: es a lo que denominamos Wall o Muro
en Facebook, en definitiva el conjunto de tuits publicados por
los perfiles a los que seguimos.

>Retuits: hacemos retuit cuando encontramos un contenido que

nos gusta y queremos difundirlo, avalarlo o aumentar su
difusion.

>Cita: al hacer retuit, podemos anadir un comentario propio.
Difundimos el mensaje pero ademas anadimos valor y opinion.

_I"' Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.3 Twitter. Tipos de contenidos en Twitter

>Tuits protegidos: publicamos nuestros mensajes de forma
privada solo para nuestros seguidores. Esto solo tiene sentido
si hablamos de un uso interno o usos particulares.

>Mensajes directos: se trata de mensajes privados en dos

cuentas de Twitter que solo pueden ver los usuarios
involucrados.

>Menciones: etiguetamos a un usuario de Twitter y sera
publico aungue ese usuario no nos siga.

>Me gusta: desde hace un tiempo, Twitter incluy6 esta opcion
junto al retuit. Son un indicio del grado de interaccion, influencia
y engagement que ha generado ese mensaje.

—I"' Compromiso
-45- ¥4 .Calidad Turistica




4 Principales redes sociales

4.3 Twitter. Elementos de organizacion

oo R

* Forma de « Si el hashtag » Se trata de * Es el modo » Twitter
etiquetar los consigue acortar el mas dispone de
tuits. Facilita mucha enlace apropiado de una
la busqueda viralidad, externo al clasificar los funcionalidad
y es esencial puede llegar que temas que de busqueda
para la a convertirse redirigimos mas nos avanzada
promocion enTT con nuestra interesan que nos
comercial o (trending publicacion permite filtrar
el topic) e El mas el contenido
lanzamiento popular es de mas
de productos Bit.ly interés para

nosotros

-46- ;Calidédfufistica



4 Principales redes sociales ,

4.3 Twitter. Elementos de organizacion

Twitter Small Biz ‘
, People on @Twitter love to see promotnons tips, mdustry news, and behind-the-
s scenes looks. Test to see what your audience likes. #TweetTip

Fuente: Business Twitter

1. Tweet 4. Me gusta
2. Responder 5. Etiqueta
3. Retweet 6. Mencion

1ProIriSt

47- aCalldadTurlstlca




4 Principales redes sociales
4.3 Twitter. Ejemplos

Desarrollando un fantastico trabajo en relacion a la inspiracion y comunicacion con el
turista, en Turismo de Austin inciden en la comercializacion y en la visibilidad de las
empresas relacionadas con conceptos tipicos en sintonia con el destino. Es muy
importante potenciar desde la marca-destino la comercializacion; de esta forma la
gestion del perfil de Twitter del destino estara siendo de ayuda para los negocios del
destino y a su vez, dando un servicio de distribucién al usuario final.

Visit Austin Texas. https://twitter.com/visitaustintx?lang=es

O dous .A-t'-- R —

fikoxo: Tacos at @tacocel Can't waltl RT @XGames: Wa're gonna
ram.com/p/y-Q312NwaQ)/ crank up the volume in Austin, Texas, June

4-71 #XGames

VisIT

ustin

—I Compromiso
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https://twitter.com/visitaustintx?lang=es

4 Principales redes sociales
4.3 Twitter. Ejemplos.

La principal apuesta de Turismo de Michigan reside en el uso de su hashtag
#PureMichigan en todos sus contenidos, asi como su integracion en hashtags
personalizados para diferentes acciones y momentos. Es tal la fuerza que ha
conseguido este hashtag que ha pasado a ser todo un eslogan publicitario aceptado
por la propia comunidad offline y trasladado a la red social Twitter.

PURE MICHIGAN. https://twitter.com/PureMichigan

[N e Prw Mg frv— Pore Wacregen -

25 unicrgettable 1 you're Hing the knot this yaar, heee 5 Savan destinatiors that
memonas hom our rs CRas won't cemed trovel Dragging rgts N 2014
Pnoto; Kathisen Joulse Cisapoont

| aspoere DROVPeTES

LERE L L



https://twitter.com/PureMichigan

4 Principales redes sociales
4.3 Twitter. Ejemplos.

Disneyland Paris (@DisneylandParis)

® Uso de videos 360: Fue la primera marca de de Francia que utilizo el formato de
video 360

” Disneyland Paris & W
<« Disneyland Paris @ ¥ @DisneylandParis

16,5 mil Tweets

Ou est La Fée Clochette ? Explorez la
Nouvelle Parade de #DisneylandParis25
et postez une capture d'écran si vous la
trouvez !

Disneyland Paris @

@DisneylandParis 2:42 PM - Jun 21, 2017 @

Fil officiel de Disneyland Paris. Pour toute question ou commentaire, contactez-nous
sur @DLPHelp O 19k O 338 T, Share this Tweet

Traducir la biografia

Tweet your reply )
© Marne-la-Vallée © Fecha de nacimiento: 12 de abril de 1992 ”
Se unié en marzo de 2010

103 Siguiendo  269,3 mil Seguidores

- C-ﬁﬂ';,‘)!'uéi‘;\,i}l
50- QJ «Calidad Turistica




4 Principales redes sociales
4.3 Twitter. Ejemplos.

Iberia (@Iberia)

® Soluciones creativas: Con el objetivo de dar a conocer los nuevos destinos
turisticos disponibles y las ofertas de septiembre, Iberia uso distintas soluciones
creativas de Twitter Ads. Un ejemplo fue el uso de hilos para contar historias que
van mas alla de un tweet.

« |Iberia®
3831 mil Tweets

Iberia & @Ib 4 sept. 2018

Lili acaba de llegar al aeropuerto de #Shar g' 4l. Han sido unos dfasf era Key results
de la ciudad para despejar la mente tra épocacompl ada. Lo

qu ele apetece antes de Ilega r a casa, es pasar por el Gucun Gar de

#Viajaresuncuento con @ atil y @defreds. {Sigue el hilo!

_— +43M +126K 3.5%

de visualizaciones de interacciones tasa de interaccion
video

lborla o
@lberia

A tu servicio 24 hora: 3656 Ao,
Politica de pnvacdsd om/es/info

) Madrid, Espafia & iberia.com (I3 Se uni6 en octubre de 2008
65 Siguiendo  594,2 mil Seguidores

O n T 249 Q 2.2mi Y

Iberia £ @Iberia - 5 sept. 2018

El parque al que siempre iba con su madre. Un lugar maravilloso donde
siempre jugaban, leian y compartian momentos desde muy pequefa. Alli
probé por primera vez un tanghulu.

#Viajaresuncuento con @LaVolatil y @Defreds

Q 3 10 O e6 B if
= (“‘

st. J

" OInpromiso
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4 Principales redes sociales Linked [}
4.4 LinkedIn

> ldeado por Reid Hoffman en el
ano 2002.

>En el ano 2016 LinkedIn fue
adquirida por Microsoft, si bien
decidieron mantenerla como
plataforma independiente, aunque
con el tiempo fue Iintegrando
servicios como Office 365.

El valor de Linked [3).

> Cuenta con mas de 400 millones
de cuentas creadas, entre perfiles
particulares y de empresa.

Compromiso
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4 Principales redes sociales Linked [}

Beneficios 8
de lener

NEGOCIO 32Gepmap%lens% VISIBILIDAD

Tu empresa puede crecer: .
En Linkedin puedes en- Todo suma. Hazte visible
contrar nuevos clientes, en Linkedin, crea una es-

eqn.
L]
socios para expandir tu ® ® trategia Soc.ial Media para
negocio e incluso nuevos tu negocio. jDate a cono-
proveedores. I n e I n cer!

™

e O o
- A A

COMPARTIR
APRENDER gt A

NETWORKING

Entraras en contacto con
una amplisima red de pro-

Linkedin te permite ofre-
cer una imagen mas cor-

fesionales de tu sector. Pag'(}l‘pa\en 103 ?rypos diedl‘mk;d'?’ porativa de tu negocio.

Deia /de Vel c6mo com- podaras (,OUOCGF as H()\/e(_a'es e U Cada p]a[aforrna tiene su
18 ST sector, los intereses de tus clientes, las | : ‘bli

hetencia, aprende de ellos : b7 enguaje, su publico y su

f #aplo necesidades de tu negocio y tambiéen 70 S T i

y busca nuevas oportu- > SR Rt ; razon de ser. Trabaja tu

hldadss de colabaracio- podras compartir tus contenidos y tus marca mas personal en

ot servicios. esta red social.

-

U deCalidad Turistica



4 Principales redes sociales Linked [}

4.4. LinkedIn. Beneficios de tener una cuenta profesional

>La cuenta de empresa, frente a una cuenta personal, permite gestionar de forma oficial
la imagen corporativa.

>Es una forma de dar impulso a la visibilidad de una marca cuando no hay empleados
moviendo su contenido.

>Mejorara la imagen y la reputacion de tu empresa como empleadora (es decir,
el employer branding de tu empresa), ante tus empleados actuales y tuturos.

>La pagina de empresa en LinkedIn te permite dar a conocer tus productos o servicios.
>Estar en LinkedIn mejora tu posicionamiento en Google.

>Mejor vinculo con tus clientes actuales. Casi seguro que muchos de tus clientes actuales
estan en LinkedIn. Si tu empresa tiene una buena presencia en LinkedIn puedes mejorar
el vinculo con ellos.

>»Mas facilidad para captar clientes potenciales.

Compromiso
d«eCalidad Turistica
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4 Principales redes sociales Linked [}
4.4. LinkedIn

Social Selling | Marca Personal
Convierte contactos
de Linkedin en clientes.

([Cr=T

=
,w.?;c

—‘m

S8 !
& ¥ CONSEIOS |

Angeles Carsi Lluch - ist

LinkedIn+Social Selling Expert®™ Helping companies and professionals to achieve
their business objectives using LinkedIn

Triunfa con LinkedIn « Universidad Pontificia Comillas

Madrid, Madrid, Spain « 500+ &8

Fuente: websa100

CIJ deCalidad Turistica
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4 Principales redes sociales Linked {1}
4.4. LinkedIn. Grupos

>Los grupos de LinkedIn son una magnifica manera
de conectar con personas con ideas afines a ti en
todo el mundo.

>Se puede pertenecer a hasta un maximo de 50
grupos.

Tipos de grupos:

>Grupos estandar; aparecen en el buscador de
grupos y es posible solicitar la admision o una
Invitacion a un contacto de primer grado que sea
miembro del mismo.

>Grupos no publicados: no aparecen en el buscadory
unicamente un administrador puede invitarnos.

_I ml Compromiso
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4 Principales redes sociales Linked [}

4.4. LinkedIn. ¢ Por qué nos interesa estar en
grupos?

>Los %rupos profesionales de Linkedln forman
parte de tu perfil.

>Los resultados de tus busquedas en LinkedIn
mejoraran.

>Puedes enviar mensajes gratuitos a los perfiles
LinkedIn de los grupos a los que perteneces.

>Accedes a los perfiles profesionales de los
miembros de los grupos a los que perteneces.

>Potencia tu marca personal.

—I"' Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.5 Redes sociales de video

>La creciente expansion de las conexiones mas
rapidas ha hecho que el video se convierta en el
autentico protagonista de los contenidos web.

>Este contenido es el favorito de las nuevas
eneraciones, que prefieren la informacion en
ormato audiovisual.

>Para las empresas, la imagen audiovisual encierra
un enorme potencial desde el punto de vista del
marketing.

>»Sin embargo, sera preciso establecer la definicion de
unos objetivos y publicos. Es necesario generar
contenidos de interes para atraer al cliente.

—I_ Compromiso
: aeCalidad Turistica
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4 Principales redes sociales

4.5 Tipos de video: contenido y duracion

Video-

: : tutoriales
Videos virales

Motion Demostraciones

Graphic de productos

—I a Compromiso
seCalidad Turistica




4 Principales redes sociales  Youfiffit

4.5.1 YouTube

>ElI' mayor portal web donde los
usuarios pueden subir y visualizar
videos.

>Creado en 2005 por tres jovenes
empleados de PayPal como un simple
repositorio de videos.

>Se ha convertido en el escaparate
mundial de los recursos audiovisuales.

»2.291 millones de usuarios.

>Mas de la mitad de las reproducciones
proceden de dispositivos moviles.

-60-

Usuarios nsual
OBERLO
en YouTube

YouTube tiene
" 200.000 MILLONES
de usuarios mensuales

en todo el mundo.

de las empresas utilizan
YouTube como plataforma
para ido.

ra publicar conteni

Fuente: Oberlo

—I- Compromiso
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4 Principales redes sociales Yoy (T

4.5.1 YouTube. ¢ Por qué promocionarse aqui?

>Promocionar productos o servicios

>Lanzamiento de nuevos productos

>Promocion de la marca

Como creamos un canal

>Logarnos con nuestro usuario de Google o crearnos uno

>UnaI vez en YouTube, seleccionamos la opcion de “Mi
canal’

>A posteriori, se debera personalizar. el avatar del canal,

cabecera del canal, diseno del canal y trailer del canal,
creacion de secciones Y listas de reproduccion

_I"' Compromiso
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4 Principales redes sociales Yoy T

4.5.1 YouTube. Ejemplos
ICELAND ACADEMY

https://www.youtube.com/watch?v=z8TUcWYDxjk

A‘g

ICELAND

ACADE

MY,
— INSPIREDEICELAND —-L.'



https://www.youtube.com/watch?v=z8TUcWYDxjk

4 Principales redes sociales  yoy (T

4.5.1 YouTube. Ejemplos

PURA NUEVA ZELANDA.
https://www.youtube.com/watch?v=4MCY1BfM868

GJ deCalidad Turistica



https://www.youtube.com/watch?v=4MCY1BfM868

4 Principales redes sociales Yoy T

4.5.1 YouTube. Ejemplos

VISIT NORWAY.
https://www.youtube.com/watch?v=0kROgIRzigM

NORUEGA
POWERED BY NATURE

N 5

Fuente: Visit Norway

S NORWEGIAN ———
=\ TVSERIES

G/ deCalidad Turistica
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4 Principales redes sociales  yoy (T

4.5.1 YouTube. Ejemplos

MARCA PERU.
https://www.youtube.com/watch?v=RmwI6ITrzUg

:IJ deCalidad Turistica



https://www.youtube.com/watch?v=Rmwl6lTrzUg

4 Principales redes sociales wvimeo

4.5.2 Vimeo. Beneficios de tener una cuenta
profesional

Alojamiento de videos Colaboracién Marketing Analisis

_'l m Compromiso
deCalidad Turistica
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4 Principales redes sociales
4.5.3 YouTube vs Vimeo

>YouTube tiene una enorme base
de audiencia, pero a pesar de
poder subir videos en resolucion
hasta 8k, Vimeo es una alternativa Calidad
mejor en este aspecto

>La audiencia de Vimeo es
sustancialmente mas baja.

Beneficios
para el
negocio

>En cuanto a beneficios para el
negocio, dependera notablemente
del objetivo que se quiera alcanzar
con el video y los publicos a los
gue se quiera llegar.

—I a Compromiso
seCalidad Turistica
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4 Principales redes sociales

4.6 Instagram

>Plataforma social en forma de aplicacion movil
que se utiliza para compartir sobre todo imagenes
y videos con filtros de edicion.

>Creado en 2010 por Kevin Systrom, desde
entonces ha tenido un crecimiento exponencial.

>Actualmente existen mas de 1.220 millones
usuarios

>En Espana ya son 20 millones de usuarios activos
(2020). Ha pasado de 7,4 millones de cuentas en
2015 a 20 millones en 2020. fuente: Epdata

>En abril de 2021 hizo 9 anos que fue comprada
por Facebook.

>Las cuentas con mas seguidores son las que mas
publican en Stories

-68-

INSTAGRAM

- CRECIMIENTO

. Instagram es la red social con mayor crecimiento

F_]

PUBLICO JOVEN

Es la red social con mayor nimero de usuarios jovenes

53% & a8
de los usuarios son & ‘@)

menores de 29 afios

g508

ENGAGEMENT

Los usuarios de Instagram son muy activos

entran cada dia likes cada dia

PUBLICIDAD
Desde el afio pasado Instagram permite a las marcas introducir publicidad en e! feed de los usuarios

.- Carrusel de
anuncios

Fuente: clasesdeperiodismo.com
Datos de 2016

—I m Compromiso
: aeCalidad Turistica




4 Principales redes sociales

4.6 Instagram

Mejoras y funcionalidades

>Stories. En agosto de 2016, la aplicacién incorpora las stories,
gue no son otra cosa que fotografias y videos efimeros que
duran 24 horas, y que ya se utilizaban en Snapchat.

>Reels. En 2020, Instagram lanzo Reels, una funcionalidad que
permite crear videos cortos, que se pueden editar, para
compartirlos con la comunidad.

>Instagram Shopping. Esta funcionalidad lanzada en 2018 ha
sido una de las que mas ha beneficiado a las marcas pues
facilita a los usuarios comprar productos que ven en la
aplicacion, sin tener que salir de ella.

-'I" Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.6 Instagram

Perfil de empresa vs perfil personal

>A diferencia de un perfil personal, el perfil de empresa:
® Vincula la pagina de Facebook con el perfil de empresa.
® Incluye boton de contacto.
®* Un perfil de empresa incluye una categoria de negocio.

® Podras monitorizar Iqs resultados de la cuenta a traves
de las métricas ofrecidas por Instagram Analytics.

® Podras publicitar los contenidos que compartas en la red
social.

—I- Compromiso
¥4 Calidad Turistica
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4 Principales redes sociales

4.6 Instagram
\‘lwstug'wm Q Buscar ©) @ o}

lasrecetasdem]  sewido -

4,987 publicaciones 58.5k seguidores 127 seguidos

MJ £ ° Youtuber  instagramer £ = Recetas B8  Fotos| | = Restaurantes
34 Viajes www.lasrecetasdemj.com linktr.ee/lasrecetasdemj

Fuente: captura de pantalla perfil Instagram de “Las recetas de MJ”
71-




4 Principales redes sociales

4.6 Instagram
museoprado ¢ IEZE B -

MUSEO
[[\)Jé\E IONAL 1,010 publicaciones 847k seguidores 174 seguidos
PRADO Museo Nacional del Prado

... museoprado @ + Seguir

Videos en directo de lunes a viernes de 9.50 a 10am comentando obras
curiosidades del Museo (volvemos en septiembre).
www.museodelprado.es

90000

Bosch Virtual tour Visita virtual Rayos X Rayos X Audioguias

museoprado € Lang Lang homenajea
—_— a Velazquez
#TalDlaComoHoy en 1660 fallecia
#Velazguez. Recordamos el homenaje
que le dedico @langlangpiano en el
Bicentenario del #museodelprado

Beethoven, Fur Elise.
Pieza registrada en Piano Book,
Deutsche Grammophon 2019

Fuente: captura de pantalla perfil Museo del Prado

garandbooks Infinita belleza enun
solo video! @@

A nena ualuarda NS intervancidn

Qv N

20,789 reproducciones

\J deCalidad Turistica



4 Principales redes sociales

4.6 Instagram

Tips para la creacion de contenidos

>Desarrolla una voz propia y unica

>Usa a tus propios consumidores

>El poder del hashtag (#) gagement L ——

Utiliza fotos atractivas, muy visual y atractiva para :us
> . . , . personaliadas y de calidad seguidores.
s int -
El contenido tiene que ser unico  megrermemencan &3
y exclusivo Fafieo Web
Genera links a tu tienda online

. 0 pagina web en cada foto

>Ser atreVIdO que subas y te ayudara a

m mejorar las visitas.
\ .

>Subir contenidos que generen _ —
Conve rsa Clones por e oeaes en. bad (?19/&‘1?}1.-,?21?19‘1»#

en. lie web,

>Instagram es video

Fuente: Pinterest

s S



4 Principales redes sociales @
4.6 Instagram. Ejemplos

Del perfil de San Francisco destaca sobre todo la busqueda de un
concepto estético mas alla de las habituales imagenes
panoramicas 0 monumentales tipicas. Se apuesta por imagenes
artisticas y conceptuales. Otro elemento destacable es el detalle de
integrar en algunas de sus imagenes el “hashtag” o etiqueta que
estan utilizando en el destino.

TURISMO DE SAN FRANCISCO. https://www.instagram.com/onlyinsf/

. onlyinsf « Follow

- - onlyinsf Whether you want to see the
2 colorful homes of Noe Valley or the bright

{ lights downtown, there are some great tours
of San Francisco you can take. Better hurry,
though; some are only available for a limited
time. Click the link in our profile for more
info. \ Pic by @sf_daily_photo. Follow
them for a regular dose of San Francisco
beauty. Tag your own photos w/ #alwayssf
to be featured on our Facebook, Instagram,
and Twitter feeds. #sanfrancisco #tours
#holiday #noevalley #holidaytours
#neighborhoods

jennasnow Reminds me of Charmed :)

armand_de_ville On the corner of 24th
street & San Jose ~ but, it's in the Mission
District not Noe Valley ~ beautiful Victorian

willlewis @charlieareynolds think of the

© Q R

7,617 likes



https://www.instagram.com/onlyinsf/

4 Principales redes sociales
4.6 Instagram. Ejemplos

Trabaja de una forma inteligente la empatia hacia el turista e intenta con imagenes
de detalle realizar esas pequenas cosas que harian inolvidable un viaje a
Philadelphia.

Para ello mantiene una linea de contenidos en su perfil de Instagram que relaciona
el destino con las sensaciones que percibira el turista durante su visita.

TURISMO DE PHILADELPHIA. https: m.com/visitphilly/

g 7

//WwWw.instagra

2o
£ LR ARANSINAM 7. isitphilly @ « Follow
“ Philadelphia, Pennsylvania

visitphilly_ Hope your 2018 starts off with a
bang. Bl £ Happy New Year! (ug:
@photosniper_phd) #visitphilly
#philadelphia #philly

View all 40 comments

shaynemalcolm Amazing capture
@photosniper_phd £

brockswell @photosniper_phd Congrats!
Awesome shot!! )

oksana.us Happy New Year 7"/

officialgoldenandfabulous Follow my
lifestyle blog goldenandfabulous.com £

photosniper_phd @brockswell Thanks So
Much! |

photosniper_phd @shaynemalcolm thank
You! &

photosniper_phd @hidden.mickey much

Anaraniatadl as

© Q A

5,053 likes



https://www.instagram.com/visitphilly/

4 Principales redes sociales @
4.6 Instagram. Ejemplos |

Turismo de Murcia
turismodemurcia I B -

m @ﬁ C‘ 1a 783 publicaciones 9.837 seguidores 336 seguidos °®
U
Turismo de Mur:
Si necesitas dejar d darle vueltas tod o, que t s preocupaciones pasen como el
agua por acequia, necesitas a #Mur

MURCIA!

linkin. bfgt rismodemurcia

T R - loh I B i 3
EI. S al. l'urismod7 murcia ;Gafas de s Un pur'wico de actividades
%I EMPRE foanas saroien? @ para quedar con tu ciudad

nlf PO iList e compras!
2.000 nuevos seguidores
S 250K visualizaciones
oaw x

Clave: ESCUCHAR AL PUBLICO

Fuente: perfil de Instagram y turismo de Murcia

a Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.6 Tik Tok

>El nombre original de la aplicacion es Douyin
gue significa "sacudir la musica" en chino

>Plataforma social en forma de aplicacion
movil basada en compartir pequenos clips
musicales. (Videos cortos y videos largos)

>Actualmente existen mas de 689 millones de
usuarios

>En Espana ya son 9 millones de usuarios
activos (2020). En dos anos en Espana ha
alcanzado casi el 20% de la cuota de
Facebook.

T17-

I Los paises que mas usan TikTok

Numero de descargas de la aplicacion TikTok en dispositivos
Android e iOS en 2020 (en millones)

¥ Android M iOS

1 India & 100,6

2 Estados Unidos &£

3 Brasil &

4 Rusia @@

5 México () &
—_——1 /.‘
5,4

0 20 40 60 80 100

17 Espafia ©

Datos del 6 de julio de 2020
Fuente: Priori Data

@®E ©prioridata statista¥a

Fuente: statista
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4 Principales redes sociales

4.6 Tik Tok

Principales caracteristicas

»User Generated Conted

>Inteligencia Artificial

>Lip sync o sincronizacion musical
>Challenges o retos para ganar viralidad

>Mayoritariamente son contenidos de entretenimiento pero también
existen canales y recursos informativos (Covid19, 7/kTok for good)

mml Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.6 Tik Tok

Por qué es interesante para empresas

> Permite link en la biografia y campanas publicitarias, de esta manera
podemos generar trafico hacia nuestra web (conversion /eads)

> Es posible configurar publicidad para tu marca y se espera la
incorporacion del boton “shop now” en los videos de los tiktokers

>Publico objetivo con poder adquisitivo - jovenes entre 16 y 24 anos de
edad - (Generacion Z)

>Posibilidad de un mayor engagement puesto que se trata de una red aun
sin saturar publicitariamente

Compromiso
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4 Principales redes sociales

4.6 Tik Tok

Coémo integrarla en tu estrategia de marketing

=l 1. Analiza tu buyer persona

2. Registra una cuenta TikTok para tu empresa

=l Optimiza el perfil de tu empresa en TikTok

Crea una estrategia de marketing de contenido

sl Utiliza hashtags

=l Publicidad mediante TikTokAds

Mide el engagement

-80-
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2 Principales redes sociales

2.6 TikTok

Ejemplo de como aplicar a un empresa turistica

>Paradores (@paradores)

paradores

Paradores de Turismo

PARADORES

0 Siguiendo 179 Sequidores 138 Me gusta

Hoteles&Restaurantes en lugares Unicos de Espana
http://paradores.site/paradores

Videos @ Ha dicho que le gusta

-81- U deCalidadTufistica




_________
- ~
-~ S
e Ss
- ~

\\\\\
———————

Analisis de resultados.
Seguimiento de la
reputacion online

-82- «Calidad Turistica



5 Analisis de resultados

5.1 Analisis de resultados. Reputacion on/ine

>Este concepto no es otra cosa que la opinion que se
genera por parte de los usuarios o clientes en relacion con

una persona, marca o empresa, todo ello expresado en un
entorno online.

>Se pueden expresar opiniones a traves de:

® Blogs personales

¢ Buscadores verticales y redes sociales nicho
¢ Redes sociales

® Foros

¢ Servicios de mensajeria

_I_ Compromiso
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5 Analisis de resultados

5.1 Analisis de resultados. Reputacion on/ine

>Por eso es preciso llevar a cabo una correcta
monitorizacion de las informaciones que se

vierten en Internet sobre nuestra marca,
permitiendo:

® Solventar problemas

® Obtener clientes satisfechos

® Opiniones positivas

® Incrementar los ingresos

® Detener las crisis de reputacion

—I m Compromiso
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5 Analisis de resultados

5.2 ; Qué es una crisis de reputacion?

>Siempre se generan tras una mala gestion de un problema u
opinion negativa de un usuario y no tanto por el problema que
se haya ocasionado.

>Los problemas mas comunes que pueden derivar en una crisis
de reputacion son:
® La mala calidad del servicio o producto

® Una relacion calidad-precio poco equilibrada en
comparacion con la competencia

® Una atencion al cliente o servicio post-venta deficientes
® Una resolucion de incidencias lenta o poca satisfactoria

® Incumplimiento de plazos
m Compromiso
aeCalidad Turistica
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5 Analisis de resultados

9.3 ¢, COmMo actuamos ante una crisis de
reputacion?

>Rapidez: tardar < 12 h. en contestar y proponer < 24 h.

>Voz unica: todo el personal de la empresa navega en la misma
direccion.

>Definir marcos de actuacion: establecer casuisticas por cada
tipologia de problema.

>Honestidad: no echar balones fuera y pedir disculpas cuando
sea necesario evitara comentarios negativos en masa.

>Hechos, no palabras.

5 I Compromiso
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5 Analisis de resultados

5.4 Herramientas de monitorizacion

RUIDO

OBJETIVOS

Aumentar la comunidad,
Aumentar trafico a posts.

KPls

Fans, followers, etc.
Trafice a blog.

EJEMPLOS

Llegar a los 10,000 fans.
Tener 100 visitas/dia al blog.

%

CONVERSACION

OBJETIVOS

Interactuar con la comunidad,

Generar engagemant.

KPls

Aumentar los "me gusta™ medios por
publicaclén + 50%.

Tiempo en pagina a blog.

EJEMPLOS

LLegar a 4 pags/visita en el blog.

Tener un engagement Igual al 5% de
nuestra comunidad.

Recibir 500 visitas a la web desde
5M y blog.

3

VENDER

OBJETIVOS

Aumentar la conversién.

Aumentar el gasto medio desde
SM vy blog.

KPls

Gasto medio desde 5M v blog.
Conversion desde 5M y blog.

EJEMPLOS

Aumentar un 10% el precic del
carrito en visitas desde SM y blog.

Aumentar en un 25% la conversicdn
de las visitas de SM y blog.

Fuente: 40defiebre
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5 Analisis de resultados

5.4 Herramientas de monitorizacion

Facebook Twitter
Insights Analytics

Sprout

Hootsuite :
Social

-'I-' 1111111 promiso
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Tareas del
Community
Manager
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6 Tareas del Community Manager

> EIl Community Manager es el profesional responsable de
construir, gestionar y administrar la comunidad online alrededor
de una marca en Internet, creando y manteniendo relaciones
estables y duraderas con sus clientes, sus fans y, en general,
cualquier usuario interesado en la marca.

>Principales funciones:

¢ La creacion de contenido atractivo y de calidad

¢ Generalmente gestiona todo el contenido online de una
empresa, tanto el de las RRSS como el de otras
herramientas online: web, blogs, etc.

® Monitorizacion de todas las publicaciones y novedades del
sector de su empresa (escucha activa)

_I_ Compromiso
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6 Tareas del Community Manager

® Seguimiento 'y monitorizacion de sus
propias  publicaciones, analizando su
aceptacion por parte de los usuarios.

® Estudiar y analizar el publico objetivo. Es
trascendental de cara a elaborar Ia
estrategia y determinar las acciones con las
gue preve tener mas exito.

® Crear relaciones estables y duraderas con
los fans para conseguir involucrarlos.

® |dentificar a los prescriptores: debe conocer
a estos prescriptores, sus gustos vy
motivaciones, con el fin de realizar acciones
especificas orientadas a aumentar su grado
de afiliacion.

_I Compromiso
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7 Ejercicio practico

Formar parejas y elaborar un boceto de un plan de comunicacion
en redes sociales para el lanzamiento de un producto, servicio o
promocion de un destino, eligiendo ademas dos acciones por cada
una de las redes sociales de mayor relevancia: Facebook, Twitter,
Instagram y YouTube.

Una vez escogida la empresa o destino, deberan redactar las dos
acciones por cada una de las redes sociales, atendiendo a las
siguientes caracteristicas:

 Redaccion del contenido
 Viralidad del mismo

e Multimedia a acompanar
 Publicos a los que va dirigido
 Objetivos de la publicacion
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Conclusiones
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8 Conclusiones

>El incesante crecimiento de los mercados y de Internet como
plataforma de comunicacion, ha hecho que las empresas tengan
gue reinventarse y adaptarse a estas nuevas exigencias.

>No solo basta con conocer las principales redes sociales y como
crear contenido (como puede ser subir un texto y una foto o un
video), hay que saber qué red social se adapta mejor a la filosofia
y objetivos de nuestra empresa, saber qué clase de contenido es
el mas importante para compartir, como e incluso cuando hacerlo.

>Estas plataformas son un extraordinario vehiculo de entrada de
las marcas para consolidar su presencia en Internet, con una gran
capacidad de difusion y precision en la segmentacion.
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8 Conclusiones

>Facebook destaca notablemente por su alcance, si bien las
redes sociales mas relacionadas con el contenido audiovisual
(videos y fotografia) ganan muchos enteros, especialmente
entre los jovenes.

>No debemos olvidarnos de monitorizar nuestra actividad en
RRSS, nos servira de mucho para la mejor toma de decisiones
en tiempo real.

>La presencia en redes sociales de nuestra empresa o marca
nunca debera ser un islote en el departamento de
comunicacion, sino que debera formar parte de una estrategia
integral de marketing y comunicacion online, junto a nuestro
portal web y a otras acciones en el entorno virtual.
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