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. Qué es Twitter?

¢Para qué sirve realmente Twitter? éSe vende mds por estar en esta red social? ¢Es
necesario tener miles de followers? ¢Qué hacen las empresas que triunfan y cudles son sus
objetivos? ¢Qué hacen los Community Managers? ¢ Cada cuanto publican? ¢Cémo responden a
los usuarios? ¢ Afectan los tweets y la configuracién del perfil al SEO?

Todas estas cuestiones tratardn de responderse a lo largo del libro gracias al andlisis de
varios ejemplos usando casos reales.

Junto con Facebook y Youtube, Twitter es la red social mds conocida y de las mas usadas
del mundo con unos ingresos que superan los 700 millones de délares. Fue creada en 2006 por
Jack Dorsey en California como un servicio de microblogging (un blog en el que se puede
escribir limitando cada “tweet” a 140 caracteres). Tiene mas de 240 millones de usuarios
conectados al dia y supera los 500 millones de cuentas creadas (tres veces menos que
Facebook).

En 2014 la empresa reconocié que mas de 23 millones de estas cuentas estan llevadas por
robots y en 2016 su crecimiento en cuanto a la creacién de cuentas se ha parado en seco. No
obstante Twitter es una red social con mucho prestigio. Es usada por famosos, periodistas,
ingenieros, escritores, empresas...

Una de las principales diferencias con respecto a Facebook es que todos los contenidos son
publicos y si es publico Google puede indexarlo. Un usuario puede seguir a otros para que los
tuits (la RAE aceptd tuit como término y tweet es la expresion inglesa) de estos aparezcan en
su Timeline al igual que en Facebook pero no es necesario que ambos estén conectados.

Twitter se usa con muchos fines. Atencidn al cliente, posicionamiento en buscadores (SEO),
notoriedad de marca, ventas, visitas, consumo de informacién, relacionarse con amigos,
creacion de listas...

Por ejemplo, la red social fue imprescindible para organizar protestas por las elecciones de
Irdn en 2009 y por la llamada la revolucion egipcia de 2011. Estos gobiernos tomaron cartas en
el asunto bloqueando el acceso a Twitter, pero gracias a la posibilidad de usar la plataforma
mediante SMS mucha de esta informacion se pudo transmitir.

El 77% de los usuarios tienen una impresion positiva de una tienda después de recibir una
atencion al cliente positiva

3 de cada 5 consumidores esperan una respuesta antes de una hora

Twitter ofrece la funcionalidad de enviar Mensajes Directos (MD en espafiol, DM en inglés),
es decir, mensajes privados entre usuarios. Ahora no es necesario que los dos perfiles se sigan
mutuamente para poder recibir MD, simplemente basta con activar esta opcidon en la
configuracién. Esto lo usan mucho las empresas para mejorar la atencién al cliente, de forma
que pueden pedir datos privados sin que aparezcan en el Timeline publico y sin tener que
seguir a los usuarios.



(Por qué las mejores cuentas de Twitter?

Muchas compaiiias han tenido miedo a entrar en el mundo de las redes sociales ya que la
mayor parte de los directivos no han sabido reciclarse y adaptarse a los nuevos tiempos. Los
usuarios y clientes por el contrario se han sumado exponencialmente a Twitter y Facebook
entre otras muchas redes en las que pueden preguntar, buscar, informarse y dejar su opinion
sobre cualquier tema.

Es por tanto fundamental que las pequefias y grandes empresas estén donde estan los
potenciales clientes. Los clientes actuales también necesitan atencidn y Twitter es un canal de
acceso rapido para realizar todo tipo de consultas. Por tanto, debe usarse como un medio mas
de atencidén al cliente. Las respuestas deben ser rapidas y adecuadas, y los contenidos que se
publican deben ser Utiles para aportar valor a los usuarios.

Todo esto que parece de ldgica y sentido comun lo hacen solo unos pocos Community
Managers. En muchos casos no hay ni siquiera una estrategia en redes sociales bien definida.
Por eso vamos a analizar cobmo actian en cada caso los mejores para poder aplicar estas
estrategias en nuestro dia a dia. Ya seas un simple usuario de Twitter o un Community
Manager de una PYME o una gran compafiia, este libro te ayudara a elegir que es lo que mejor
funciona para alcanzar los objetivos marcados.

La reputacion Online es otro factor importante a tener en cuenta. Los usuarios que son
tratados de forma éptima tienen mds probabilidades de sentir esa emocidn que les una para
siempre a la marca. Y esto no tiene precio.

Veremos cada una de estas grandes cuentas para analizar su estrategia, sus campafias y los
métodos que usan para que el nUmero de seguidores aumente sin parar junto con las ventas.
También veremos como aplican técnicas de neuromarketing para hacer que los usuarios se
emocionen y cambien un sentimiento negativo por uno positivo.

Ademas comprobaremos la implicacién de los retweets en el SEO para conseguir mas
visibilidad. La innovacién y el ingenio de algunas campafias nos aportaran ideas para aplicar en
nuestros perfiles. Y cdmo no, veremos que errores cometen para intentar evitarlos.

Basicamente asi se han elegido las 25 mejores cuentas de Twitter para analizar. Todas las
cuentas aportan algo que nos hard aprender y mejorar nuestra relacién con el resto de
usuarios, conseguir aumentar el nimero de seguidores de calidad y en definitiva vender mas.



(Por qué crear una cuenta de Twitter?

Al igual que crear una pagina de Facebook, crear una cuenta en Twitter es casi una
obligacidn si quieres dar un buen servicio a tus clientes o quieres crecer en el mundo digital.
Existen muy pocos casos en los que no sea necesario. La cantidad de usuarios que tienen estas
dos redes sociales hacen que casi todos los nichos tengan su hueco.

Las crisis de reputacion se pueden controlar y monitorizar con herramientas como
Hootsuite, Mention, Zendesk, Radian6, lceRocket, Social Mention, TweetDeck... Estas
herramientas permiten, de una forma directa y rdpida, evitar que se produzcan dafios
irreparables. Ademads la informacién que podemos obtener sobre lo que se hace en el sector y
lo que hacen nuestros competidores es ilimitada.

Tener buenos Community Managers es fundamental. Como veremos hay casos en los que
una mala respuesta puede generar perdidas por millones de euros y acabar con una buena
reputaciéon que es muy dificil conseguir. No todo el mundo puede ser Community Manager. Es
necesario tener grandes conocimientos de la red pero sobretodo conocer bien el negocio y el
sector en el que te mueves. También es imprescindible saber controlarse y saber cobmo actuar
en los momentos mds tensos.

Marcar una planificaciéon de contenidos y tener una estrategia bien definida que contemple
todas las situaciones hara mas facil la labor. Qué nombre pongo, cémo responder a los
clientes, en que tiempos, cada cuanto se publica, que tematica tendran las publicaciones, qué
formato, que horarios de atencién, qué hacer cuando te insulten o haya criticas... son temas a
tratar y definir antes de crear una cuenta en Twitter para una empresa o incluso de forma
personal.

Es importante remarcar que cualquiera puede ver tus tweets. Incluso las empresas o
personas que pueden contratarte o requerir de tus servicios ahora y en el futuro. Por tanto,
controla lo que dices y no contestes en caliente. Muchas empresas revisan los perfiles sociales
de los candidatos para ver sus publicaciones, sus intereses y cdmo actian en todo momento.
Incluso las usan para descartar candidatos directamente. También para afiadirles como
potenciales empleados por sus cualidades.

Usa el sentido comun y comprobaras que la gente es mucho mas comprensible de lo que
parece. Todos nos equivocamos y lo importante es saber reconocer los errores sin miedo para
poner soluciones y aprender de lo sucedido. Recuerdo una vez en la que escribi un tweet
relativo a los silbidos que hubo en un estadio de futbol de Turquia durante el minuto de
silencio por las victimas de los atentados de Paris. Respondi a algunas personas que lo
criticaban indicando que los silbidos no se dirigian a los ataques sino al gobierno turco para
mostrar su indignacidon por los atentados de Turquia dias antes en los que no se habia
guardado el minuto de silencio oportuno.

En realidad esto no fue asi. Yo estaba equivocado pero no me habia informado lo suficiente
ni habia elegido los medios adecuados para leer informacion veraz. Segui investigando y
efectivamente resultdé ser un grupo de energimenos turcos que pitaban mostrando su
aprobaciéon de los atentados. No eran la mayoria como es légico pero si se hicieron notar.
Después de las criticas a mi tweet decidi responder uno a uno a todos los que, con razon,



habian rebatido mi teoria pidiendo disculpas y pidiendo perddn por lo sucedido. El 100% de
ellos me respondié diciendo que no pasaba nada, que todos cometemos errores, agradeciendo
este acto y comentandome que reconocer los errores es algo muy poco comun. Yo mismo me
sorprendi. Asumia que habria algunos que no lo entenderian y otros que si. También aprendi
dos valiosas lecciones: debo comprobar todo con varias fuentes antes de publicarlo y en caso
de error hay que asumirlo, aceptarlo y pedir disculpas a los afectados.

Siguiendo con las razones para estar en Twitter, un factor decisivo es que se aprende
mucho. Podemos enterarnos antes que en ningun periddico online o blog de lo que pasa en el
mundo. Con el terremoto de febrero de 2015, con epicentro en Albacete, que se notd en
Madrid, Twitter se convirtid en un hervidero cuando aldn no habia ningin medio que habia
publicado la noticia. Muchos de nosotros empezamos a buscar la palabra “terremoto” para
comprobar que estaba pasando.

Crear un #hashtag para seguir un tema es un sistema ideal que usan las televisiones desde
hace mucho tiempo. Twitter es perfecto para los medios offline, permitiendo a los usuarios
conectar lo on y lo off, interactuando con los programas de tv, radio y en general con cualquier
evento.

Jose Luis Lépez, director de Twitter en Espaiia, en una entrevista para El Economista
comentaba lo siguiente:

“No somos una red social, somos una plataforma de contenido donde ocurren muchas
cosas”

“Lo potente de Twitter es su capacidad de viralizar y de hacer que el usuario sea el
embajador de una marca, asi como que el 80% de las interacciones con contactos a empresas
como si fuera un call center ocurran aqui”

Twitter por su parte estd realizando grandes esfuerzos para llegar a las empresas y que
estas usen de forma profesional su red social. Para ello han creado el programa
H#TwitterConecta en el que se dan consejos y trucos para gestionar las cuentas.

Periscope, la red social de Twitter para emitir video en directo a través de streaming, puede
ser un nuevo boom en cuanto los operadores de telefonia mévil hagan accesibles las tarifas de
datos ilimitadas.

Sin mas, empezamos a analizar las mejores cuentas de Twitter para conseguir triunfar en
esta red social como hacen los mejores. Disfruta del camino.


http://www.eleconomista.es/empresas-finanzas/noticias/7323667/02/16/Para-las-marcas-es-bueno-estar-en-una-plataforma-social.html
https://business.twitter.com/es/resources/twitterconnect?ref=es-em-tw-twitterconecta

Pictoline

Caracteristicas

URL: https://twitter.com/pictoline

Sector: Noticias
Seguidores: + 121.000
Frecuencia de publicacion: Cinco veces al dia
Estrategia: Imdgenes y GIFs personalizados
Fecha de creacion de la cuenta: 2015

Pertenece a: Pictoline


https://twitter.com/pictoline
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Sin duda la mejor cuenta de todo Twitter. Personalizacién en todos y cada uno de sus tuits y
contenido de la mdaxima calidad. Actualizaciones constantes y GIFs con las 4 noticias del dia
mas destacadas. Pequefias infografias que haran las delicias de los mejores disefiadores.

No se puede pedir mas a una cuenta de Twitter. Si quieres fijarte en alguien para hacer las
cosas bien, conseguir alcanzar los objetivos y aumentar seguidores y ventas, Pictoline es tu
cuenta.

Pero claro, realizar estas espectaculares infografias y GIFs animados requieren de una gran
inversion en tiempo y recursos. Su creador, el mexicano Eduardo Salles (@Sallesino), es
disefnador, ilustrador, escritor y publicista.

Pictoline también estd en Facebook e Instagram reutilizando todos sus contenidos, pero
afadiendo una personalizacion con el logo para cada canal. También los encontramos en
Pictoline.com, una web con un disefio muy similar al de Twitter, afiadiendo el mismo
contenido.

La estrategia que siguen es bastante peculiar y muy poco comun. No afiaden enlaces, ni al
contenido de su pagina web ni a ningln otro sitio. La fuente de sus contenidos estd accesible
desde su web, pero en las infografias y videos solo estd escrita. Recopilan informacién de
alguna noticia interesante y de actualidad y crean un contenido Unico. Se recorren los mejores
periddicos y webs sobre multitud de temas e innovan con la noticia, haciéndola facil de
entender y visualmente muy atractiva. Ciencia, actualidad, politica, humor... son algunos de los
temas que encontraras en su Timeline.


https://twitter.com/Sallesino
https://www.facebook.com/pictoline
https://www.instagram.com/pictoline/
http://pictoline.com/

Pero lo que mds llama la atencidon es que en su cuenta de Twitter solo aparecen las
pestaias de tweets y seguidores. No siguen a nadie ni aparece la seccion “Me gusta”. Tampoco
contestan a las menciones y en la seccién de “Tweets y respuestas” solo aparecen los tweets
propios.

Para hacer esto tienes que ser muy bueno. Apple por ejemplo se lo podria permitir. Pero
casi ningln usuario o empresa que decida estar en Twitter puede permitirse el lujo de no
interactuar con sus clientes o seguidores. Es parte de su estrategia y les va bien, pero la
interaccion es fundamental si quieres triunfar.

En mi opinidn es una pena que no respondan a las menciones ni se les pueda escribir un
Mensaje Directo.

No tienen publicidad ni parece que pretendan vender nada por lo que la estrategia de
monetizacién es dificil de conocer. Esto mismo pasaba al principio con el propio Twitter, con
Facebook y con Whatsapp. Podrian generar beneficios gracias a estas infografias y videos,
recibiendo por ejemplo peticiones para que realicen contenidos sobre algin tema en concreto,
pero es una suposiciéon. También es posible que ganar dinero no sea su prioridad y lo que
busquen es notoriedad.

Los objetivos también son una incdgnita. Lo que estd claro es que el engagement que
genera la marca es increible y una vez que se empieza a leer es complicado parar.

Se definen como:

“The information you want. The news you need. Visually Epic”
“La informacion que quieres. Las noticias que necesitas. Visualmente épico”

Su eslogan lo dice todo.
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Inglés al dia

AN\

Caracteristicas

URL: https://twitter.com/inglesaldia

Sector: Idiomas
Seguidores: +211.000
Frecuencia de publicacion: Una cada hora
Estrategia: Textos
Fecha de creacion de la cuenta: 2013

Pertenece a: Inglés al dia


https://twitter.com/inglesaldia
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Lo mas sencillo en la mayoria de las ocasiones es lo que mejor funciona. Para qué
complicarse la vida. Mas de 209.000 seguidores se han enganchado a esta cuenta que no hace
otra cosa mas que escribir una palabra o frase en inglés y su traduccidn en castellano.

No crean casi imagenes, ni videos, ni GIFs animados. Ni si quiera tienen pagina web. Lo que
si han lanzado es una app para aprender inglés siguiendo la misma filosofia de la cuenta de
Twitter.

Como vemos es muy importante elegir bien el tema del que vamos a hablar. Cuanto mejor
definas tu nicho y mas te especialices mejor. Focaliza y no cambies. Si creas una cuenta de
Twitter y tu contenido se centra en traducir palabras no empieces a hablar sobre otra cosa.

A la gente le gusta saber a quien sigue y que se va a encontrar. No les confundas. Esta
cuenta es un claro ejemplo.

Pero tener mas de 200.000 seguidores no implica que llegues a mucha gente. La media de
Retweets (RT) por cada tweet es de 10. Eso si, crean un tweet cada hora. Mucho mas de lo
normal. Por tanto el impacto se multiplica. 24 tweets al dia con 10 RT cada uno son 240 RT.
Conseguir 240 RT si publicas un tweet al dia es practicamente imposible.

Otro beneficio de esta simplicidad es que se pueden programar todas las publicaciones sin
que afecte a la calidad de los tweets. Herramientas como Hootsuite o Circular te ayudan a
configurar estas publicaciones y saber las horas que mas impacto tendran. En este caso los
tweets te los da cualquier diccionario inglés-espaiol con mas de un millén de palabras. No se



https://hootsuite.com/es/
http://circular.io/

quedardn sin tweets que publicar. Ademas podrian programar cientos a la vez y olvidarse. Otra
cosa es el tiempo dedicado al mantenimiento, a responder, a actualizar imdagenes de perfil...

Algo interesante son los tweet fijados. @Inglesaldia promociona su app. Un tweet fijado es
un tweet que saldra siempre en la parte superior de tu Timeline. Implica una mayor visibilidad.
Pero no olvides que el tweet tiene una fecha y no queda bien que lo primero que vean tus
followers es un tweet de hace 2 meses. Debes renovarlo cada poco tiempo.

You just need to believe in yourself

Sélo tienes que creer en fi mismo



