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1 Tendencias

La informacion se duplica cada 2
anos (prosumidores).

La mitad de lo que aprenden Ios
alumnos en su primer aho sera
obsoleto en su tercer ano de
estudios...

1 de cada 8 nuevas parejas en EE.UU
se conocieron en linea ...

La radio tardo en alcanzar
una audiencia de .. TV 13
_Internet 4 - iPod 3 - Facebook 2.

En 2011 hay mas de 2,000 millones
de usuarios de Internet




Una Nueva generacic’)n
transforma

su ecologia cultural ADI-
DDI

247 mil millones de mensajes de
correo electrénico se envian
todos los dias ...

Cada minuto 20 horas de videos
son subidos a YouTube ...

65 millones tweets son enviados
todos los dias (= 750 por
segundo) ...

YouTube es el motor de
bdsqueda nimero 2 en la web,
s6lo es superado por Google...
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Hola mis amigos! Que momentos tan
impresionantes hemos vivido esta

noche!! Hemos visto los restos del Gran

Jolivar! Dije con Neruda: Padre

Twitter tiene mas de 100
millones de usuarios activos
en el mundo (mas de 200
millones de cuentas creadas).

Twitter esta disponible en

193 paises. Utilizada por 35
mandatarios y miles de
celebridades.

Twitter ambiente
mediatico de la sociedad de la

ubicuidad (anyone, anywhere,
anttime).






facebook.

Google

De acuerdo con lo asentado
en el reporte BrandZ Top
100 Most Valuable Global

Brands 2011
(MillwardBrown),

facebook es la 352 marca

mas valiosa del mundo (19,102
miles de millones de ddlares).

facebook todavia no

cotiza en la bolsa de valores de
Nueva York.



ECONOMIA DEL
CONOCIMIENTO

1. APPLE
153,285 (Miles de millones de sUSD)
2 GOOGLE
111,498
3 IBM
100,849

5 MICROSOFT
78,243



Welcome
to the

REVOLUTION




Natives: @l

Rrosumideres

LOS nuUevos aclores
comunicatives muj
Imaginarie de la SOciec
del conocimiento,




2- Estadisticas

(World Internet Stats)

Region Poblacién Usuarios Penetracion

813219511 475123.735 58.4%

592,556,972 | 209,874973 | 35.4%




LATIN AMERICA Population Internet % Populat_ion Facebook
C%léhé’:’grlqESSI (Est. 2011 ) Userl')sélt_:test ( Pene)tratlon Subscribers
Argentina 41,769,726 27,568,000 66.0 % 15,642,240
Bolivia 10,118,683 1,225,000 121 % 1,225,000
Brazil 203,429,773 75,982,000 37.4 % 21,239,380
Chile 16,888,760 9,254,423 54.8 % 8,527,460
Colombia 44,725,543 22,538,000 50.4 % 14,631,600
Costa Rica 4,576,562 2,000,000 43.7 % 1,443,700
Cuba 11,087,330 1,605,000 14.5 % n/a
Dominican Republic 9,956,648 4,116,870 41.3 % 2,233,360
Ecuador 15,007,343 3,352,000 223 % 3,341,080
El Salvador 6,071,774 1,035,940 17.1 % 1,035,940
Guatemala 13,824,463 2,280,000 16.5 % 1,491,960
Honduras 8,143,564 958,500 11.8 % 934,340
Mexico 113,724,226 34,900,000 30.7 % 26,770,300
Nicaragua 5,666,301 600,000 10.6 % 535,020
Panama 3,460,462 959,900 27.7 % 814,280
Paraguay 6,459,058 1,104,700 171 % 696,640
Peru 29,248,943 9,157,800 31.3 % 6,260,980
Puerto Rico 3,989,133 1,486,340 37.3 % 1,486,340
Uruguay 3,308,535 1,855,000 56.1 % 1,325,640
Venezuela 27,635,743 10,421,557 37.7 % 9,079,180
TOTAL 579,092,570 212,401,030 36.7 % 118,714,440




Bob Logan para MEA

mostrar detalles 07:02 (Hace 39 minutos)

Dear MEAers - | found this article on the Net and thought it would be of interest to
the list - Bob Logan
http://www.cnn.com/2011/TECH/web/09/12/web.index/index.htmI?
iref=o0bnetwork

How many pages are on the internet?

By John D. Sutter, CNN
September 12, 2011 1:54 p.m. EDT | Filed under: Web

(CNN) -- It seems like an answerable question, right?

But no one really knows how many websites or individual Web pages make up this
seemingly infinite digital universe that is the internet.

Kevin Kelly, a founder of Wired magazine, has written that there are at least a trillion
Web pages in existence, which means the internet's collective brain has more
neurons than our actual gray matter that's stuffed between our ears.

"The Web holds about a trillion pages. The human brain holds about 100 billion
neurons," Kelly writes in his 2010 book "What Technology Wants."

"Each biological neuron sprouts synaptic links to thousands of other neurons, while
each Web page on average links to 60 other pages. That adds up to a trillion
'synapses' between the static pages on the Web. The human brain has about 100
times that number of links -- but brains are not doubling in size every few years. The
global machine is.”



e 1911-1980.
e Anticipo el transito a la
“aldea global”

o Afirmé que el medio
es el mensaje.

e Explico la importancia de
losambientes
mediaticos

e Propuso la teoria de la
invisibilidad-visibilidad de
|0S MisSMoSs.




* Introdujo una interesante

tétrada destinada a la

comprension de los cambios
culturales generados por los
medios y las tecnologias

e Destaco que las tecnologias y
los medios admiten ser
considerados prolongaciones de
nuestro cuerpo y nuestros
sentidos.

e Es posible distinguir entre
medios calientes y frios con
base en la definicion del medio
y las posibilidades de
participacion de las audiencias.




Propuso la compleja relacion campo-figura.
Categoricamente rechazaba el titulo de “experto”,
preferia ser llamado “explorador”.

“Hombre,






“El medio, o el proceso de

nuestro tiempo -Tecnologia
eléctrica- esta reformando y
reestructurando los patrones

de interdependencia social y

cada aspecto de nuestra vida
personal. Nos estan forzando a
reconsiderar y re-evaluar

/\) practicamente cada

pensamiento, cada accion, y
cada institucion dada por
sentado



Todo esta cambia
familia, tu vecin
educacion, tu tr
gobierno, tu relacion con los

demas. Y esta cambiando
dramaticamente.”

Marshall McLuhan



Los ambientes
son Invisibles,
sus reglas y

sus patrones
eluden la facil
percepcion.




un libro es
la extensic
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twitterY

Cronologia @Menciones

Buscar Q| Inicio Perfil Mensajes

Retweets Busquedas Listas

mmarshall Marshall Mcluhan =
Its imposible to undersrand social and cultural changes without a
knowledge of the workings of media. #EI|-Medio-es-el-Mensaje

hace 14 minutos

mmarshall Marshall Mcluhan

La extension del sistema nervioso central no esta destinada a crear
una ciudad mundial de dimensiones en continua expansion,

sino una #AldeaGlobal en contracciéon

mmarshall varshall Mcluhan

El nuestro es un mundo flamante de repentinidad. El tiempo ha cesado,
el esapcio se ha esfumado.Ahora vivimos en una #AldeaGlobal

hace 19 minutos

mmarshall Marshall Mcluhan

RT @Montaigne -Lo que sucede, es que debemos vivir con los vivos-
#Frasesdeldia #FF @JeromeAgel

hace 33 minutos

Quentin_fiore Quentin Fiore

Que onda @mmarshall Ya esta listo, es que tu texto esta muy
complejo no le entiendia ni maiz... #nosonenchiladas

hace 44 minutos

mmarshall Marshall Mcluhan

@woody Simon, Nada mas que junte con @Quentin_fiore para que
me entregue el disefio de mi nuevo libro. #disefiadores-lentos

hace 52 minutos

Woody Woody Allen

@mmarshall ¢ Quieres participar en una peli conmigo ca’on?
Es con la seforita @judytaylor

hace 54 minutos

o
A quién seguir # §§ mmcluhan

Tus Tweets 11,987

Seguidores 213,454

y w

v » A ~
X A >

Siguiendo 71

A Quién Seguir - refrescar - ver todos

JFK John F. Kenedy

Promocionado
-~ Marilyn Marilyn Monroe - Sequir
Y Seguido por @Lennon
- Seguir

_® HAlnnis Harold Innis
#yN Seguido por @CambridgeUniversity

- Seguir

Wy

Temas del momento:
#ALDEAGLOBAL

#GuerradeVietnam
#POP-ART
#AndyWharhol
#LosBeatles



OBJETO DE ANALISIS

EXTENDER

VOLVER OBSOLETO

RECUPERAR
REVERTIR




4 Riesgo y crisis




:Nuestro plan de comunicacion efectivamente
admite ser considerado estratégico?

. Hemos definido una estrategia de
comunicacion para afirmar nuestra positiva
expresividad en los ambientes mediaticos
emergentes?

¢ Contamos con una estrategia de comunicacion
para enfrentar situaciones de riesgo y crisis?

¢ Hemos definido una estrategia de
comunicacion para enfrentar situaciones de
riesgo y crisis en los ambientes mediaticos
emergentes




/18IS

/000 aquel evento que limita, OVSIWNNS &
mnplae /a realizacion de \0s \nNe(esSeS
7unaamentales de la organizac\on

corngestionamiento, imposiv\\idad Qe
reso/ucion del tiempo historico




/1818

13 pveor ¢risis es agquella gue e TOma QX
sonresa (déficit informativo).
No 78y plan de comunicacion eSS SN
e/ biinaaje de un plan de comunicac\dn

s/ivac/iones de riesgo y crisis.
Le Aevin Mitninick a Assage Yy WikK\\_eaks
Lragnostico de vulnerabilidad




Ruptura y fragmentacion de la organizacion






Sistema perfilado a la gestion del
conocimiento-reconocimiento de
situaciones de riesgo y crisis

® vigilancia del
entorno

' Correlacion de elementos

‘ Transmision del legado cultural




% &

Nuevas reglas de comunicacion de crisis:
el tiempo es fundamental

e ANTES
e 24hrs.

* Medios de comunicacion como
principales influyentes

. “Ver y esperar” * Reconocer los problemas lo mas rapido

posible
* Mantener las declaraciones simples 'y
 AHORA transparentes -
) *Responder en el canal e ir directamente a
e 24 minutos la fuente
e Cualquier ambiente mediatico * Potenciar a tu equipo
emergente * Hacer materiales compatibles

e Ciberactivismo
* “inmediatez”
e Prosumidores




Las crisis pueden extenderse en
segundos

... Podcasts

Foros en




La ilMportancia de reconocer y administrar

situaciones Criti cas

o Toda la informacion

olas crisis pueden d_|g|tal permanecera
siempre en los

extenderse con 3

: : motores de busqueda.
particular rapidez y
facilidad en todos los
ambientes
mediaticos de
Internet 2.0

o Nuestra reputacion
digital no es
segmentada por pais o
unidad de negocio.




Escenarios Criticos




Preparéndonos. i

...para enfrentar riesgos y situaciones
criticas en Internet 2.0




DesarrOllando € impleMentando un
proCeso de respuesta

Fase 2 y 3.
Respondiendo a una crisis en linea (Trabajando
sobre escenario de prueba)




Preparéndonos:

Crear equ1poO manejo de comunicaciones criticas

Paso 1: Determinar roles y responsabilidades.

quino Local/ Nacions quino Mundis

Gerente de comunicacion de crisis:

*Aquel que toma las decisiones principales en
todas las actividades de comunicacion.
*Coordina la respuesta del proceso.
*Responsable de la gestion de reputacion de la
empresa.

Coordinador de supervision en linea:
*Responsable de la supervision de actividades y
analisis

Comunicaciones externas:

*Responsable del desarrollo externo del mensaje
clave (incluye clientes, medios de comunicacion
e influyentes)

Analistas:
*Supervisan mensajes y materiales.

Legal:
*Revisa escenarios e implicaciones.

Expertos:
*Consultoria especializada.

Siempre informan al gerente regional de comunicacion de crisis



Preparéndonos:

Determinar la gravedad de una evento

Crisis
Nivel 3

Potencialmente genera un grave Importante impacto en la gravedad

impacto en el negocio, pero no es de del negocio y en el ambito de
ran atencion o de disminucioén de la atencién con implicaciones a nivel
credibilidad de la audiencia. regional o global.

Suceso

Nivel 2

Ejemplos
Problemas con servicio al
cliente o preguntas de algin
seguidor online.

Evento
Nivel 1

En menor escala, localizar el
problema el cual no es crefble 0 no
iene un gran niimero de seguidores.

0100389U |9p OpIUaUO0I |op |eloualod oloeduw|
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Credibilidad Y volumen de Ia audiencia =




Preparéndonos:

Determinar la gravedad de un evento

>
>
|
\
\

\

\

|

|

\

\

!

!

Crisis
Nivel 3
Importante impacto en la gravedad
del negocio y en el ambito de

atencién con implicaciones a nivel
I regional o global.

Suceso

Nivel 2

Potencialmente genera un grave
mpacto en el negocio, pero no es de
ran atencién o de disminucion de la

credibilidad de la audiencia.

Ejemplos

Grupos de oposicion o criticas
usando canales de
comunicacion social para
organizar alguna protesta
local.

Evento
Nivel 1

En menor escala, localizar el
problema el cual no es crefble o no
Iene un gran nimero de seguidores.

01208aU [9p OpIUSIU0I [Pp |e1ouaod oyoedw)

v —
Credibilidagd Y volumen de |5 audiencia ~




paréndonos:

Determinar la gravedad de un evento

>

Ejemplos
Una queja de servicio al cliente,
publicada en YouTube, genera 1
millén de visitas en menos de 72
horas.

Suceso
Nivel 2

Importante impacto en la gravedad
impacto en e/ negeTiC del negocio y en el ambito de_z
512 atencion con implicaciones a nivel

credibilidad de la audiencia. regional o global.

Una influyente ONG publica en
un blog una entrada
denunciando objetables

Nivel 1

En menor escala, localizar el
.problema el cual no es creible o no
|t|ene un gran nimero de seguidores.

010088U [9p OpIuUalu0d |ap fe1ousjod ojoedw|

V

Credibilidag Y volumen de |5 audiencia




Preparandonos:
Ir mas alla de la vigilancia del entorno

Amenazas a la
reputacion digital Preguntas clave

o Adquirir URLS relacionados con _
la marca puede ayudarnos a 0 g,Dlsponemos de un

defender la reputaci_()n digital inventario de
de voceros no autorizados 5 2 B 5
o Eso también evita que las criticas terminos Criticos:

utilicen las mismas palabras
clave como URLs para publicar
contenido critico.




Activando el proceso.

Como un problema real puede ser abordado

Probando nuestro sistema: Ejemplos de posibles escenarios de crisis

twitter

GREENPEACE I GREENPEACE

VS

Situacion Razén de la protesta

Detalles adicionales.
»233 personas vieron
los cuestionamientos
en Facebook
» 25 seguidores de
Twitter. Incluyendo 7
reporteros de periodico
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Paso 1: Determinar el nivel de gravedad

Problema clasificado como
nivel 1. "Evento”’

oLos eventos deben ser
manejados por el equipo
responsable de la crisis
local.

oCobertura de los principales
medios tradicionales

olLas posibles areas de
preocupacion son el futuro
de los medios tradicionales
que se publican en linea.
Mas aln si los articulos son
traducidos a otros idiomas
pueden ser publicados
nuevamente por mas
personas o periodistas

Paso 2: Determinar quien debe manejar
la situacion.

El equipo local maneja el nivel 1
“Evento”

oE| problema puede afectar
negativamente a la empresa
pero puede ser aislado en
un solo pais

oEl gerente de negocios de la
empresa activa el equipo
local de gestion de crisis

0Se puede involucrar tambi_én
a un experto en la materia.




3 Paso 3: Reforzar el proceso de seguimiento

Recuperar las palabras clave del evento para
alimentar nuestra taxonomia de busquedas

Activar un monitor | Seguir comentarios
en Twitter, en las publicados en los
plataformas web de | blogs, en articulos Supervisary
medios web, o0 videos en senalar nuevas
tradicionales, en la | YouTube. Asi como | actualizaciones al
pagina de evento aquellos equipo de gestion
de Facebook y encontrados en la de crisis.
activar la busqueda | pagina de eventos
en Google. de Facebook.




Paso 4: Asegurar la marca en Imea.

Registro especifico
de términos de
respuesta en

redes sociales.

Compra orientada a

los URLS




Resolviendo la CrISIS

Paso 1

Determinar el curso de la

accion

Paso 6

Seguir participando y
convertir a la crisis como
oportunidad.

Paso 5

Participacion influyente en
linea

Paso 4

Dirigir el trafico hacia el
centro de informacion

Paso 2

Abordar directamente la
desinformacion.

Paso3

Crear o actualizar el
centro de informacion en
linea.



Actuando
Determinar el curso de la accion

ldentificar una nota
negativa en linea

Si

Operaciones

rutinarias de

vigilancia del
entorno

Determinar el nivel de
gravedad

Determinar quién debe
manejar la situacion

Identificar estrategias
y respuestas.




Determinar posibles acciones.

Paso 1: Referirse al protocolo de respuestas para la orientacion

Tipo de publicacion Como reconocerla Accion posible

Incluir informacioén incorrecta o inexacta
puede direccionar a otras fuentes

Responder con informacion sobre los

Equivocado hechos

Se queja constantemente y no puede ser

Critica constante satisfecho: puede usar mal lenguaje

Tratar de resolver en privado

Hace sugerencias, no quejas: Responde

Critica participativa Fomentar el debate

inteligentemente a las criticas

Pregunta abierta solicitando aviso o

Slemizamienie ¢ presyieie) a ez respuesta después de hacer una opinion

Responder la pregunta directamente

Mencionar aspectos legales, casos

pendientes, nuevos casos, etc. No responder, solo supervisar

Solicitud o publicacion legal

Mencionar otras marcas; copiar

mensajes de marketing Fomentar la racionalidad

Competidor

33338838

Queja Iegftima Plantear problemas legitimos; puede ser con

lenguaje fuerte; parece abrirse a razones Resolver los problemas o explicarlos

33338383




Entrar en Accic')n: utiliza el protocolo de respuesta en linea

para determinar las posibles acciones

Paso 2: Protocolo de respuesta

lipo de origen

Equivocado
La mala informacién o
declaraciones erroneas (s)

Las preguntas abiertas (s)
formuladas

Legitimos Quejoso
Necesita ayuda con
servicios o advierte a
los demas

Como reconocer

Incluye informacion. que es
manifiestamente incorrecto o
mal-dijo, puede tener un enlace a
las fuentes equivocadas.

Una pregunta abierta
solicitando asesoramiento o
comentarios antes de hacer

un dictamen

Provoca problemas legitimos;
puede usar lenguaje fuerte,
parece abrir a la razon.

Dosible accion

Responder con una informacién
de hechos
O redirigir a otro recurso en
linea.

Responder a la pregunta
directamente
o redirigir a otro recurso
en linea.

Resolver problemas o
explicar las politicas
PUBLICIDAD si es posible.




Entrar en Accidn: Construir o actualizar un

centro de informacion en linea
Paso 3: Proporcionar un recurso en linea que indica la perspectiva.

* Es imprescindible que nos facilite los recursos y las declaraciones de la comunidad en linea para ayudar a
solucionar problemas o preguntas relacionadas con temas en linea.

Dos cursos de accion posibles para este caso especifico son:

UN SITIO DE MICRO- ACTUALIZACION DEL WEB:
CENTRADO EN CUESTION:




Entrar en Accion:
Promover mensajes en los motores de busqueda

Paso 4: Unidad de Tréafico

SEO

Utilizar palabras clave en todo el micro sitio de
Internet, pagina web, comunicado de prensa,
etc.

PAID KEYWORD CAMPAIGN
Comprar anuncios vinculados a la
busqueda de palabras clave

y términos que se usen para orientar el
trafico a nuestros territorios web.




Entrar en Accién: Participar, prioridad en

para influir

Paso 5: informar a blogueros y twitteros referenciables

Aprovechar las relaciones
con personas influyentes y
las organizaciones asociadas
y mirar para construir nuevas
relaciones con otros grupos
antes de que ocurra una
crisis.

Blogger Tour

Cada vez mas organizaciones
tienen ahora una presencia online
en blogs, twitter, facebook o
canales de otros y trabajar con
ellos a través de una edicion en
linea puede ayudar a proveer con
informacion precisa en caso de
que recibir preguntas de su
publico o en caso de que quieren
ayudar a hablar en su nombre
para la direccion la critica.

En este caso, considerar la
posibilidad de llegar a tan
influyentes bloggers que
podrian estar dispuesto a
presentar una perspectiva
equilibrada:

Blogger Calls



En este caso particular, la conversacion fue llevado por los manifestantes, los bloggers y otras
entidades en linea. Uno sido un tema abordado y difusa, que es importante para identificar maneras
para ayudar a guiar la conversacion para que tenga mas influencia sobre él. La creacion de contenido
NnUevo o0 proporcionar actualizaciones regulares es una buena manera de influir en el convsation y

. también ayudara a SEO influencia, reduciendo al minimo cualquier mensaje negativo residual que aln
recibiendo atencion.

Aprendizaje-perfeccionamiento del sistema
Utilice el evento en busca de oportunidades para crear nuevas alianzas o relaciones que puedan

ayudar a la empresa. En este caso particular, podria ser beneficioso para aprovechar todas las
personas influyentes que trabajan con la creacion de un comité asesor sobre esto que regularmente se
puede enviar un mensaje acerca de todas las buenas practicas ambientales y las metas.

Proxilmos paSosS

Recomendaciones




OBJETO DE ANALISIS

VOLVER OBSOLETO

RECUPERAR




“Después de tres mil anos de explosion por medio de técnicas
fragmentarias y mecanicas, el mundo de Occidente entra en
implosion. Durante las eras mecanicas prolongamos nuestros
cuerpos en el espacio. Hoy en dia, después de mas de un siglo
de técnica eléctrica, hemos prolongado nuestro propio sistema
nervioso central en un alcance total, aboliendo tanto el espacio
como el tiempo en cuanto se refiere a nuestro planeta. Estamos
acercandonos rapidamente a la fase final de las prolongaciones
del hombre, o sea la simulacidon técnica de la conciencia
cuando el desarrollo creador del conocimiento se extienda
colectiva y conjuntamente al total de la sociedad humana, del
mismo modo en que ya hemos ampliado y prolongado nuestros
sentidos y nuestros nervios valiéndonos de los distintos
medios” .



Alejandro Ocampo, Amaia Arribas, Claudia
Benassini, Ericka Minera, Fernando Gutiérrez,
Genoveva Flores, Jesus Galindo, Norma Campo
Garrido, Sayuri Villanueva, Octavio Islas.



