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El cambio en el El cambio en el 
comportamiento
del consumidor



Democratización del consumo

Los hechos...

•• Las herramientas de comunicación que utilizamos han 

evolucionado generando un cambio en nuestra manera de 

interactuar con las organizaciones y el contenido on-line. 

• Se ha producido un cambio de poder desde las organizaciones 

hacía el individuo gracias a las nuevas tecnologías y al apoyo de 

las redes sociales.



Ejemplo del poder de los consumidores

• Dell -

DELL ha invitado a sus 

clientes a compartir sus ideas clientes a compartir sus ideas 

en cómo mejorar sus 

productos y servicios. 

DELL ha obtenido más de 

12.000 ideas de su comunidad 

y han implementado 386.



¿Qué está pasando?

• Hace falta una nueva mentalidad– esta mentalidad debe de  

democratizar el control.

• La interacción de la Web 2.0 y la llegada de las cualidades 

semánticas de la Web 3.0 conducen hacía un futuro donde se 

requiere de planes integrales de comunicación– combinando 

estrategia y creatividad. 
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Planificación de 
campañas 



Demasiado ruido....
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¿Quién usa las redes sociales de manera efectiva?

Miles de plataformas de social media en la 
red…

¿Cuál utilizas para alcanzar tus objetivos?



Objetivos de Social Media / RR.PP. Online

Determinar los objetivos ayuda a clarificar la estrategia mas adecuada

ESCUCHAR y MONITORIZAR
PROMOCION RR.PP. ONLINE

ESCUCHAR y MONITORIZAR

INTERACTUAR

PROMOCIONAR

SERVICIO AL CLIENTE

TRAFICO

CONOCIMIENTO DE LA MARCA

AUDITORIA DE PERCEPCION 
DE MARCA

ESTRATEGIA DE REPUTACION 
DE MARCA

CAMPAÑA EN REDES SOCIALES

ESTRATEGIA DE 
MONITORIZACION DE MARCACONOCIMIENTO DE LA MARCA

RECUPERACION DE LA MARCA

GESTION DE LA MARCA

ESTRATEGIA DE 
BLOGGING

MONITORIZACION DE MARCA



¿Cuáles son las¿Cuáles son las
plataformas de 
social media?



¿Cómo pueden ayudarte a conseguir tus      
objetivos?

Twitter – Perfecto para:
• Soporte al consumidor.
• Ofrecer ofertas exclusivas.• Ofrecer ofertas exclusivas.
• Opiniones en tiempo real sobre tu marca.
• Difusión de noticias.

Facebook/social networks – Perfecto para:
• Creación  y difusión de seguidores de la marca.
• Estimular el debate entre los seguidores.
• Soporte al consumidor.
• Ofrecer ofertas exclusivas.



Online video - Perfecto para:

• Difusión de videos.
• Multitud de usuarios generando contenido y opinión • Multitud de usuarios generando contenido y opinión 

sobre tu negocio.
• Crear un canal de vídeo online propio.

Social Bookmarking - Perfecto para:

• Aumentar la presencia de tu contenido.
• Generar interacción / entretenimiento y contenido viral.
•• Dirigir tráfico a tu Web.
• Persuadir a los usuarios a compartir tu contenido.



Comunicados de prensa – Perfecto para:

• Aumentar los enlaces.
• Proporcionar contenido valioso para bloggers y periodistas.
• Dirigir tráfico a tu web.• Dirigir tráfico a tu web.
• Notas de prensa.

Blogging – Perfecto para:

• Crear una presencia de marca personalizada.
• Notas de prensa.
• Llegar a ser líder de opinión.• Llegar a ser líder de opinión.
• Generar enlaces y tráfico.



La metodología de 
bigmouthmedia



La metodología de bigmouthmedia



7 etapas para alcanzar los objetivos en las redes sociales 

La metodología de bigmouthmedia



La metodología de bigmouthmedia

• Investiga e involúcrate dentro de los medios de manera 
personal antes de intentar lanzarte como marca. 

• Mantente al tanto sobre las noticias en los medios para 
ver qué hacen otras marcas.

Investigación

• Planea cómo usar las diferentes plataformas.
• Decide el tono, contenido y nivel de compromiso que 

vas a adquirir.
Plan

• Pon empeño- Lo que dices en los medios puede tener 
una fuerte  repercusión para tu marca.Ejecución una fuerte  repercusión para tu marca.

• No es química avanzada – Es de sentido común. 
Ejecución



La metodología de bigmouthmedia

3 reglas esenciales:

Escucha Actúa Observa



Caso de éxito



Paso 1: Investigación

Objetivo - The Body Shop lanzó una nueva web internacional y 2 categorías 
nuevas de productos: bienestar y maquillaje de minerales naturales.  

• Bigmouthmedia llevo a cabo un análisis 
en redes sociales con el fin de 
establecer:

• Qué se decía a cerca de The Body Shop 
en la red.

• Dónde se hablaba. 
• Quiénes eran los principales 

influenciadores del mercado de la 

Investigación

influenciadores del mercado de la 
belleza y cosmética y cuáles de ellos 
estaban a favor de la marca. 



Paso 2: Plan

El objetivo se focalizó en 2 campos: 

• Trasmitir los valores de la marca y generara tráfico a 
Thebodyshop.com Plan

• Generar conocimiento sobre los 2 nuevos rangos de 
productos online : Bienestar y Maquillajes de minerales 
naturales. 

Plan

Funcionamiento de la campaña

• Captar la atención de los Bloggers 

• Participación en comunidades

• Distribución de notas de prensa

• Expansión de noticias en redes sociales

• Videos promocionales

• Social bookmarking



Paso 3: Ejecución

Las redes sociales nos permiten contactar con distribuidores y 
consumidores alrededor del mundo diariamente, generando 
noticias, discusiones y consiguiendo respuestas. 

Acción

Videos en diferentes sites Nueva cobertura

Cobertura en blogs 

Social Networking



Medición y evaluación 
• 71,000 lecturas de la nota prensa leídas. 

• Expansión en blogs- 17 blogs influyentes= movimiento y 

Resultados

conversaciones acerca de los productos.

• The Body Shop consiguió captar gran atención en los medios de 
prensa offline, incluyendo la página web y los nuevos productos.

• Uno de los blogs mejor situado dentro del top 100 de Technorati
contó la noticia.  El blog tiene más de 10,400 seguidores.

ResultadosResultados
• Incrementó el tráfico hacía la nueva web de The Body Shop

• Incrementó el tiempo de permanencia en la Web por usuario



Recursos y Métricas



Recursos y Personal cualificado 

• Social Media requiere de tiempo, gente y 
tecnologías. 

• ¿Cómo vas a justificar tus recursos si estás •
empezando?

• ¿Quién se hará cargo?

• ¿Cómo pueden las agencias ayudar con los 
recursos?



Social Media - Roles & Responsabilidades

Social Media
Platform

Actividad Corporate
Comms

Departamento 
de Marketing 

Relaciones 
Públicas

Recursos 
Humanos

Legal eCommerce

Twitter Enviar la oferta x
Servicio al cliente x
Opinion sourcing

x
Retweeting x

Facebook Enviar la oferta

Servicio al cliente

Industry news x x x
General conversation

YouTube Uploading video
x x

Videos favoritos
x

Responder los comentarios

x

Flickr Subir las fotos x x
Responder los comentariosResponder los comentarios

Linkedin Crear un grupo de  la marca x x

Blogs/
Forums

Comentar en los blogs

Servicio al cliente



Paso 2 - Timelines

¿Cómo podemos ayudarte?



• Recuerda –

ROI es una medida de negocio, no una medida métrica de los medios.

Métricas y Análisis– ROI?....

Social media y las  relaciones públicas online trabajan en escuchar y 

como interactuar en conversaciones sobre un producto, servicio o marca. 

Por lo tanto, la dificultad radica en cómo analizar con datos cuantitativos 

las interacciones de las conversaciones humanas.

No- impacto financiero – ayuda a promocionar la presencia online ...



Paso 3 - Seleccionar las herramientas para medir

• Web Analytics
¿Quién visita tú página y de que plataforma de Social Media procede?. 
¿Vienen los usuarios de un enlace de una nota de prensa, de un blog o 

Métricas y Análisis

¿Vienen los usuarios de un enlace de una nota de prensa, de un blog o 
de un foro?

• Frecuencia de visitas 
Mide un periodo concreto de la campaña – ¿incrementa o disminuye?

• Ratios de Technorati
¿Quién enlaza el contenido que generas y mueves? 

• Análisis del sentimiento• Análisis del sentimiento
¿Los usuarios hablan positivamente sobre tu marca? ¿Las opiniones 
sobre tu marca han cambiado desde que la campaña se ha puesto en 
funcionamiento? ¿Qué dicen sobre ti? ¿Qué quieren decir?



Métricas y Análisis
• Lo mejor de los tiempos modernos y sus herramientas–

datos en cualquier sitio



Métricas y Análisis
• Lo mejor de los tiempos modernos y sus herramientas –

datos en cualquier sitio

• Puedes recoger datos de varias fuentes y aplicarlos para 
enseñar el valor que tienen los medios. enseñar el valor que tienen los medios. 



Métricas y Análisis
• Ejemplo:



Métricas y Análisis
• Ejemplo:



Métricas y Análisis
• Ejemplo:



Métricas y Análisis
• Ejemplo:



Métricas y Análisis
• Ejemplo:



Métricas y Análisis



Métricas y Análisis
• Ejemplo:



Métricas y Análisis
• Ejemplo:

• Puedes crear un reporting con la información que más te 
interesa.



Pero – El objetivo de las campaña en Social media no siempre es le 
mismo– es importante saber qué buscas. 

• Actividad
(Web Analytics del blog o del site, etc)

Métricas y Análisis

(Web Analytics del blog o del site, etc)

• Tono
(Análisis Emocional)

• Velocidad 
(A qué velocidad te mueves por la red, URLs, track backs, 
bookmarking, links)

• Atención• Atención
(tiempo en tu web)

• Participación 
(comentarios, referencias y trackbacks)



Métricas y Análisis- Conclusiones

• Una constante monitorización y análisis de tu audiencia te 
asegura un trabajo eficiente. 

• Monitorizar las conversaciones online te ayuda a incrementar tu 
efectividad. 

Utiliza lo que sabes para hacer que funcione mejor. �

efectividad. 

• ¿El mensaje es escuchado de manera correcta?

Escucha Actúa ObservaEscucha Actúa Observa



¡Muchas gracias!
¿Preguntas?...

Manuel Jurado
Director General España
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