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1. Introduccion

La presencia de la empresa en los canales sociales y en la web 2.0 es un
trabajo de construccion de imagen y prestigio, es decir, la medicién de los re-
sultados no es tan inmediata y obvia como se puede conseguir en otros ambitos
del marketing y la publicidad. Aqui de lo que se trata no es de aumentar las
ventas concretas de un prestigio y de un producto, sino de crear una imagen de
marca en Internet que sea asociada a valores positivos y que genere confianza
en el consumidor. Los resultados, pues, pasan por evaluar la repercusién de las
acciones del Community Manager en funcién de la respuesta de los usuarios
a esas acciones.

En Internet toda accién deja una huella, en forma de visitas, comentarios,
votos, enlaces, referencias, menciones, etc. Esas huellas pueden monitorizarse
cuantitativamente, midiendo el nimero de esas interacciones, y cualitativa-
mente, midiendo la reputacién on-line que se ha obtenido como resultado de
las acciones comunicativas.

En este capitulo se mostraran y analizaran algunas de las herramientas que
tiene a su disposicion el Community Manager para mejorar y optimizar sus
acciones y su presencia en la red, asi como para medir los resultados y sacar
conclusiones que permitan evaluar la buena o no tan buena reputacién que la
marca se ha construido en la red.

2. Herramientas del Community Manager

Entre las herramientas o aplicaciones a emplear por el Community Manager
estan aquellas destinadas a monitorear el contenido (rastreo de palabras o con-
ceptos) o buscadores. Se detallaran seguidamente en qué consisten y cuales
son algunas de estas herramientas, introduciendo para ello algunos ejemplos.
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2.1. Herramientas de monitorizacion del Social Media

El Community Manager debe conocer principalmente las herramientas que
le permitan hacer una monitorizacién de contenido, es decir, aquellas que
permiten rastrear una palabra, un concepto o una cadena de palabras a lo
largo y ancho de la web. Controlar cuantas veces se menciona, dénde, en qué
condiciones, con qué frecuencia, en qué periodo, bajo qué términos, etc. Este
proceso de blsqueda y recopilacién de informacién puede y debe hacerse en
diversos ambitos de la web 2.0: cuantas mas fuentes se estudien, mas fiabili-
dad y precision se obtendra en los resultados.

Funciones

Las herramientas de monitorizacién ideales cumplen fundamentalmente
tres funciones:

m Rastreador de menciones. El listado de webs y perfiles en los que la em-
presa 0 marca es mencionada.

m Valoracion. La evaluacién cualitativa que se hace de esas menciones: si
son positivas, negativas o neutrales, si son informativas, si hacen refe-
rencia a una incidencia, si son parte de una campafia critica, etc.

m Aviso. El sistema de alertas que mantiene informado al usuario de estas
herramientas de forma periédica y continuada.

La red esta llena de herramientas gratuitas a disposicion del Community
Manager, pero es competencia del profesional de la comunicacién on-line de-
cidir si el gasto en una herramienta que no tenga licencia gratuita puede com-
pensar a la empresa por las prestaciones que pueda ofrecer. Las herramientas
de monitorizacién son mejores en funcién de su eficacia (las respuestas que
dan a las necesidades del usuario) y de su uso (la facilidad de aprendizaje y de
formacion del usuario).

Cada tipo de espacio web y cada Canal Social tienen sus propias herra-

mientas de monitorizaciéon. A continuacién, se van a mostrar las categorias
principales.
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2.2. Buscadores de noticias

Son herramientas que buscan una cadena en todos los medios de comuni-
cacion con edicién digital, en algunos casos comparando los resultados entre
mas de un término, sefialando la fuente e incluso dando la posibilidad de crear
una alerta concreta para que el usuario sea avisado con las actualizaciones de
estas blsquedas. Algunas de estas herramientas son Yahoo Alerts, Cunoticias.
com o NewslsFree.

Google Alerts

Google Alerts es una herramienta perteneciente a Google, que permite con-
trolar y seguir en la red las veces que se menciona un término o una cadena
de busqueda introducida. La herramienta envia a la direccién de correo elec-
trénico indicada un boletin o newsletter, en el que informa de los resultados
obtenidos.

Alerta de Google: Community Manager  recioidos | x
Alertas de Google para usuario 18:56 (Hace 0 minutos) = 4 Responder ¥

Noticias 11 resultados nuevos de Community Manager

First tuesday: Community Managers y sus claves de éxito

Agoranews

Aprenderas las claves de éxito de los Community Manager. Quienes serén las encargadas de
transmitirnos su sabiduria sobre el Community Management seran Marta Carballo, Pilar Millan y
Maria Infante.

Ver todos los articulos sobre este tema »

Yelp.com trae sus blsquedas y recomendaciones a Espana
Cinco Dias

Para ello, la compariia contrata community manager que se ocupan de gestionar esas
comunidades y convocar eventos donde pueden acudir juntos. Yelp.es arranca en Espafia con un
equipo de tres personas, dos community manager y un responsable de marketing. ...

Ver todos los articulos sobre este tema »

El analista Web en la Pyme
Pysn Pueblo y Sociedad Noticias
El analista Web en la Pyme es una figura que jamas debe faltar, al contrario que el

Community Manager ya que este segundo tiene una relevancia menos profesional.

Aspecto del boletin enviado por Google Alerts al correo electrénico del usuario, con la cadena de bisqueda
“Community Manager”.
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La medicion puede hacerse en:

m Noticias. Referencias que se hacen en los medios de comunicacién on-
line, ya sea las versiones digitales de los medios tradicionales o los
medios de comunicacién que estan solamente en la web.

m Blogs y webs. Aunque la herramienta los diferencia, lo cierto es que
mezcla los resultados de ambos, ya sean blogs personales, de empresas,
webs corporativas, etc.

m Tiempo real. Medicién de las veces que se menciona la cadena de bus-
queda en redes sociales, aunque principalmente devuelve los resultados
de Twitter.

m Video. Todos aquellos videos colgados en la red en streaming, en los que
en su titulo o en su descripcién se menciona la cadena de bisqueda.

m Foros de debate. Todos aquellos comentarios o hilos de cualquier foro
indexado en Google que hagan referencia a la cadena de busqueda.

Estos boletines son enviados al correo electronico con la periodicidad de-

seada, pudiendo escoger entre recibirlo una vez al dia, una vez a la semana, o
bien, cada vez que se produzca una de estas alertas.
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s Ejemplo

Esta funcion es muy interesante si se quiere medir la influencia de un evento que esta
teniendo lugar en directo en las redes sociales. Si se introduce como cadena de bisqueda
“Conferencia Community Managers 2011", el sistema de alertas permite controlar inme-
diatamente quién y cuando hace referencia a dicho evento en la red.

Finalmente, el sistema da la opcién de recibir en ese boletin todas las
alertas que se encuentren o solo aquellas mas relevantes, e incluso de recibir
el boletin en formato RSS para leerlo en un agregador de feeds, en lugar de
recibirlo en el correo electrénico.

2.3. Buscadores en blogs

Son herramientas que localizan una cadena de blsqueda en blogs y webs
de actualizacién periédica, que mantienen este formato. En algunos casos,
como sucede con la herramienta Alexa, la web elabora un ranking de blogs o
resalta en su portada los términos y las busquedas que mas se estan haciendo
en ese momento. Otras, como Alianzo, lo que hacen es dar datos estadisticos
de los propios blogs, sefialando su influencia, sus vistas, su posicién en un
ranking de blogs por paises o regiones, las veces que son enlazados, etc.

El principal problema de la mayoria de estas herramientas es que la canti-
dad de blogs que existen en la red 2.0 es practicamente inabarcable, y cada
dia se crean miles de blogs nuevos, por lo que en muchas ocasiones solo
puede hacerse la busqueda en blogs que se han dado de alta en el servicio de
busquedas o0 que pertenecen a alguna herramienta de creacién concreta, como
Blogger o Wordpress.

Mas herramientas de blsqueda en blogs son Technorati, Google Blog
Search, Bitacoras.com o Wikio.
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Alexa

Alexa es un motor de busqueda en blogs perteneciente a la compafiia norte-
americana Amazon.com, que pretende ser una herramienta global de analisis y
monitorizacién en blogsy publicaciones 2.0. De momento, solo esta disponible
en inglés.

Site Tools Top Sites Site Info What's Hot  Toolbar

Free traffic metrics, search analytics, demographics, and more for websites... Take a tour!

Search Alexa
% Enter keywords or websites to search Alexa's Web information database.

Search
Example Searches: laptops or lexus.com
& Hot Topics
—% What people are searching for on the web right now...
1. Pippa Middleton su... 4. diverticulitis 7. what is my IP 10. 8 year old Botox
2. iPhone 5 5. Expedia 8. Ron Paul 2012 11. Harmon Killebrew
3. Anna Kournikova 6. Walmart 9. Kristen Wiig More »

@ Take control of your Web traffic
with the Alexa Site Audit!

Q" Top Sites

The top sites on the web, ordered by Alexa Traffic Rank.
1. Google 4. Yahoo 7. Wikipedia 10. Tencent
2. Facebook 5. Live 8. Blogger 11. Twitter
3. Youtube 6. Baidu 9. MSN More p

Pantalla principal de la herramienta Alexa

Al introducir una cadena de blsqueda en Alexa, el sistema devuelve los
resultados de todas las webs y blogs que utilizan ese concepto, ordenados bien
por fecha o bien por relevancia. La relevancia la miden segln una férmula
propia, que tiene en cuenta factores como visitas a la web que menciona la
cadena de busqueda, enlaces que apuntan a ese sitio o usuarios que utilizan
ese sitio como referencia.
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La ventaja de Alexa con respecto a otros buscadores de blogs es que tam-
bién ofrece mucha informacion extra sobre cada uno de esos blogs, de manera
que el Community Manager puede evaluar de forma mas precisa quiénes son
los que hablan de la marca o empresa en la red, y la importancia o relevancia
que tienen en la misma.

Dicha informacién puede ser suministrada por:
m Top sites: es el medidor de popularidad de webs en funcién de su niime-

ro de visitas y de enlaces que apuntan hacia ellas; Alexa ofrece las listas
globales, por zonas del mundo o regiones y por categorias.

s Ejemplo

Si una empresa se dedica a la gestion de eventos culturales en Espafia, es interesante
estar al tanto de cuales son los blogs espafioles relacionados con la cultura més leidos
y enlazados.

m Informacion del site o “site info”: es una ficha que ofrece Alexa de cada
blogy web a la que hace referencia. Da una pequefia descripcién del si-
tio, su popularidad, su posicién en los rankings mundiales y regionales,
el nimero de enlaces que apuntan al sitio e incluso el modo de contac-
tar con los propietarios, asi como otra informacién de interés (por ejem-
plo, opiniones y resefias que hayan hecho otros usuarios sobre el sitio).

m Temas candentes o “What’s hot”: seleccion de los temas que estan siendo
mas tratados en la red en ese instante, asi como un enlace de busqueda
a dichos temas. Se actualiza cada cinco minutos.
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m Otras herramientas: tales como un listado de los productos comerciales a
la venta, a los que maés referencias se hace en cada momento, una barra
de herramientas que permite acceder a todos estos datos directamente
del navegador, o incluso un servicio de pago econémico llamado Audit,
que hace un analisis exhaustivo del sitio web del usuario, incluyendo
graficas, estadisticas y comparativas con otros sitios similares.

2.4. Buscadores en redes sociales

Son herramientas que buscan una palabra o una cadena en cualquiera de
las redes sociales de la web 2.0, aunque prestando atencién especial a las mas
frecuentadas, es decir, a Facebooky a Twitter. Estas herramientas son de las
mas interesantes para el Community Manager, ya que la conversacion 2.0 hace
que las menciones y las referencias se actualicen constantemente, al ritmo y
la velocidad que conllevan las propias redes sociales (no en vano, en repetidas
ocasiones se llama a estas blsquedas “en tiempo real”). Aparte de las ya men-
cionadas, como Google Alerts, algunas de las mas utilizadas son 48ers.com,
Jahoot, Surchur o SocialMention.

Un tipo especial dentro de estas herramientas son los buscadores en foros,
realmente Utiles para seguir las discusiones que un producto o servicio esta ge-
nerando entre los usuarios. Entre estos buscadores, estan Omgili, BoardSearch
0, especialmente, BoardReader.

Sacial Mention

Social Mention es una herramienta que se describe a si misma diciendo
que es “como Google Alerts, pero para los “Social Media”. Esta plataforma
monitoriza de forma exhaustiva mas de ochenta redes sociales, incluyendo las
mas evidentes, como Twitter o Facebook, pero también las especializadas, las
menores e incluso las regionales, convirtiéndose en un potente instrumento
de control de seguimiento de un producto o servicio en los Canales Sociales.
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socialmention” |"Community Manager” B
21% 71 Mentions about "Community Manager"
strength sentiment Sort By: [ Date ) Results: [ Anytime B Results 1 - 15 of 806 mentions.
35‘_’,(: 42% ¥ Online Community Manager at Tribune (Fort Lauderdale, FL): and
passion reach West Palm Beach.Responsibilities:The Online Commu...

http://bit.ly/jRSR}5

twitter.com/community_mngr/statuses/63360057963388929

8 minutes avg. per mention

last mention 11 minutes ago 11 minutes ago - by . @community_mngr on twitter

420 unique authors

23 Infinity Ward Officially Announce Modern Warfare 3 & Release ...

49 retweets Infinity Ward's Robert Bowling (community manager) yesterday sent out two

tweets. The first one pretty much confirming the leaks and rumours: A lot of hype

Sentiment &..
geekbase.co.uk/2011/05/1 4/infinity-ward-officialf une dern-warfare-3-rel i !

positive [ ] 93 12 minutes ago - by Leon on google_blog

neutral I 700

negative | 13 » ... GlamAct.com: Stage Community Manager (H/F) - Recruteo
- Paris 2e http:/ftinyurl.com/3ovewBm #glam #comedien #casting

Top Keywords #media

community 805 twitter.com/GlamAct/statuses/69356362810933248

manager [r—] 25 minutes age - by @Y @GlamAct on twitter

'social [ | 118

wallng 1 b2 » RT @excaliburps: My first http://bit.ly/iYRQL & 2nd interview

media s o1 http://bit.ly/mgOr67 with @zh1nt0 has been a huge success!

marketing 1 52 Thanks f Il the

recherche | 51 _————

management | 50 twitter.com/zh1niQ/statuses/69356244930002545

twitter 1 ) 26 minutes ago - by . @zh1ri0 on twitter

work ] 43

Pantalla de la herramienta Social Mention después de utilizar como cadena de busqueda el término “Community Manager”.

El contenido extra que ofrece Social Mention es que, ademas de hacer el
seguimiento y busqueda de una cadena concreta, también elabora un analisis
de la influencia e importancia de esa busqueda dentro de las redes sociales,
atendiendo a cuatro aspectos fundamentales:

m Strength (Fuerza): calcula las probabilidades de que la busqueda sea
mencionada en los Social Media, usando una simple férmula, que calcu-
la las veces que dicha blusqueda es mencionada en 24 horas, divididas
por el total de posibles menciones que podria tener.

m Sentiment (Opinion): calcula la ratio de las veces que la cadena buscada
genera comentarios positivos en relacion con las veces que genera co-
mentarios negativos.

m Passion (Pasion): mide el entusiasmo con el que la bisqueda es mencio-
nada por los mismos usuarios de forma repetida, de manera que permite
identificar a los mejores evangelizadores del producto o servicio en la red.

m Reach (Alcance): mide el nimero total de usuarios individuales que men-
cionan el producto o servicio.
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Las blisquedas pueden ordenarse segln la fecha o la fuente (puede ser
interesante ver de forma agrupada quién menciona el producto), o el momento
en el que ha sido hecha la mencion, desde las Gltimas 24 horas hasta en cual-
quier momento. También elabora un listado de las palabras claves relacionadas
con la busqueda, los hashtags que hayan sido asociados a ella en Twitter o los
usuarios que mas repetidamente usan ese término.

Ademas, Social Mention permite crear alertas sobre estas busquedas y reci-
birlas periédicamente en el correo electrénico, o bien ser consultadas a través
de un agregador de feeds.

3. La monitorizacion en Facebooky Twitter

Siendo las dos redes sociales de mas importancia por su nimero de usua-
rios y su frecuencia de uso, tanto Facebook como Twitter tienen una lista casi
infinita de herramientas y aplicaciones que permiten medir y monitorizar los
contenidos que se producen en ambas redes. De hecho, la tendencia es unir
ambas redes en esas herramientas, que, cada vez en mas casos, estan dirigi-
das a gestionar ambos perfiles bajo un mismo escritorio y como parte de una
misma accién comunicativa.

3.1. Herramientas para Facebook

Facebook es una red social menos abierta y disponible para que los usuarios
creen sus propias aplicaciones que Twitter. La red creada por Mark Zuckerberg
suele controlar de forma concienzuda todas las herramientas que estan relacio-
nadas de algin modo con ellos, y eso hace que casi todas las aplicaciones para
el analisis y medicién de resultados en Facebook pasen por los instrumentos
creados por la propia red.

Sin embargo, la pagina de fans de Facebook cuenta con la ventaja con

respecto al microblogging de dar la posibilidad de personalizar mucho mas
el perfil, haciéndolo mas Unico e identificable, asi como de ofrecer contenido
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mas rico y variado hacia el usuario, a través de las aplicaciones. Mientras que
en Twitter el objetivo es la conversacién, en Facebook es la permanencia del
usuario en el perfil de la empresa o marca.

Estas son algunas de las aplicaciones mas Utiles para el Community Manager:

m Grade. Es una aplicacién sencilla que sirve para medir el grado de in-
fluencia que tiene la pagina de fans dentro de la red social, en funcién
de su ntimero de seguidores, sus interacciones o sus menciones. Tam-
bién muestra los usuarios mas influyentes de la red por categorias o
por area, y las palabras que mas se repiten en los estados de la pagina.
Simple pero efectiva.

& Pequeno Libro de Notas

http://www.facebook.com/pequenolibrodenotas
The Facebook Grade measures the reach and authority of a Facebook page. How is it calculated?
‘OUT OF 100
39,361 272
OVERALL RANK, OUT OF 64,346 FANS
SUMMARY
Page Name Pequeiio Libro de Notas
Fans 272
Type Teens/kids
Qverview
Products
Website http:/pequenoldn.librodenotas.com/

Uso de la herramienta Grade en una pagina de fans

m Socialistics. Una aplicacién interesantisima, ya que hace una estadis-
tica de los usuarios que son fans de la pagina de la empresa 0 marca,
y genera graficas en funcién de sus datos demograficos, sus creencias,
su edad, sus gustos, etc., ofreciendo la posibilidad de saber qué tipo de
usuarios frecuentan el perfil solo con un vistazo.
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m Socialbakers. Aplicacion de pago que ofrece la posibilidad de analizar en
tiempo real los efectos de una campafia iniciada en Facebook, analisis
de la extensiéon de una accion comunicativa dentro y fuera de la red
social y comparativas entre la pagina de fans y las paginas de la compe-
tencia dentro del sector.

m Aplicaciones para blogs. Herramientas como Notes o como Blog RSS
Feed Reader estan pensadas para asociar el blog corporativo, sectorial
o personal de la empresa con el perfil de Facebook, de manera que se
genere una interaccién automatica entre ambos canales, blogy pagina
de fans. Asi, las actualizaciones del blog apareceran en forma de notas
en la pagina de fans, mientras que las actualizaciones del perfil de la
red social se incorporaran a las feeds asociadas al blog.

m Aplicaciones para la presentacion de la pagina. Extended Info, FlashPla-
yer, My Flickry tantas otras aplicaciones permiten crear actividades in-
teractivas en la pagina de fans, personalizar la pestafia de informacion,
crear encuestas, hacer concursos y, en fin, convertir la pagina de fans en
una experiencia plenamente interactiva y dinamica.

facebook Buscar

Amazon.com > Sweepstakes

Consumo y venta al por menor de mercancfas

Thanks for being an Amazon.com Facebook fan,
Complete the form below for a chance to win,

4 Amazon Prime

& Muro
7 informacién

A sweepstakes In celebration of the many ways Amazon Prime members take advantage of FREE

47 @amazondeals Two-Day Shipping on millions of items, we're giving away some popular Prime-eligible
Welcome items from A to Z. Each week you can enter for your chance to win a new prize.
Careers

SUPRGRE This week, H is for Home Theater Setup

We're giving away a Roku XDS Streaming Player
and a Panasonic 42-inch 1080p HDTV

Informacién

Official Facebook page of
Amazon.com

A
833.112 Rame

personas les gusta esto
Email

Me gusta Ver todos

Amazon Kindle

EEZA Amazon Student

Pégina de informacion del perfil de la empresa Amazon en Facebook. La pagina ha incluido una aplicacién que permite al
usuario introducir sus datos en un formulario para un concurso.

Phone Number

(To inform winners)

[] I confirm that I am 18 or
over and a US resident.
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Finalmente, Facebook ha integrado también Twitter dentro de su red social,
ofreciendo la posibilidad a través de Twitter.app de que todos los mensajes pu-
blicados en la red de microblogging aparezcan inmediatamente como mensa-
jes de estado en Facebook. Alin mas interesante es la opcién Selective Tweets,
que permite publicar tan solo aquellos “tuits” que incluyan el hashtag #fb,
lo que permite que el Community Manager elija exactamente qué mensajes
deben compartirse en ambas redes sociales y cuales deben permanecer exclu-
sivamente en una de ellas.

bostonpride Eoston Pride 3
A packed, happy, fun Youth Pride in downtown Boston! #fb
twitpic.com/4xlhrb

hace 2 minutos

=l

Mensaje en Twitter de un usuario que también sera publicado en su perfil de Facebook, al usar el hashtag #fb.

3.2. Herramientas para Twitter

El hecho de que Twitter haya dejado abierto su cédigo fuente a disposicion
de todo el mundo para que quien quiera elabore su propia aplicacién, ha hecho
que las herramientas existentes para esta red social de microblogging sean
innumerables. Ademas, la sencillez de su uso y la rapidez de utilizacién, asi
como su facilidad para ser manejada a través de dispositivos moviles y portati-
les, ha convertido a Twitter en un termémetro en tiempo real de los temas mas
importantes y mas en boca de los usuarios de la red 2.0.

El Community Manager debe saber canalizar y evaluar los datos que se

obtienen de Twitter, y estas son algunas de las herramientas que ayudan a esta
monitorizacion:
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m Buscadores. Herramientas destinadas a encontrar cadenas de busque-
da dentro de todos los mensajes que han sido publicados en Twitter
de forma publica. Algunos de los mas usados son Tinker, que también
hace la blusqueda de enlaces a imagenes, eventos o videos; Twitter
Search, que es la propia herramienta de blusqueda de la red social; Spy,
que también amplia su motor de busqueda a blogs; Monitter, que puede
buscar hasta tres palabras clave en paralelo y cuyos resultados se ac-
tualizan en tiempo real; o SnapBird, que tiene la particularidad de que
permite hacer la busqueda dentro del Timeline de un usuario concreto,
de las menciones al perfil de la empresa, solo entre los following de la
cuenta, o solo entre los followers.

' 101: My Facebook:
hitpuLyIAHGg

y staton ele ficou bolado kikkkkk

COD on X-Box; Im playing Star Wars Lego on the

Jllon: WASHINGTON (AP) ~

loased Albums, Ellot Smith, Recording, Music al. HIp/ILYIOCOBS

Managor hitp/igoo.aUfbr2KevT.

UK ntprou —
st M e

yoraltzardharry 19:01

Panel de la herramienta Monitter, en el que un usuario esta monitorizando en tiempo real en Twitter los términos “Community Manager”,
“Play Station” y “Barack Obama’.

m Encuestas. Herramientas como Polldaddy o Twtpoll permiten la creacion
de encuestas, lo que es un instrumento muy Gtil para conocer de prime-
ra mano la opinioén sobre un asunto concreto de los usuarios de Twitter
mas activos y mas implicados con el perfil de la empresa.

m Tendencias. Con estas aplicaciones se miden y monitorizan los Trending
Topicsy las palabras claves mas utilizadas en cada momento en Twitter.
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Herramientas como Trendistic o TwitterFall analizan estas tendencias
y elaboran graficas mostrando su evolucién. Otras herramientas como
Twopular, Hashtags.org o Twubs hacen seguimiento de los hashtags que
el usuario busque, y MicroBlogBuzz extiende esa busqueda a los enlaces
que mas veces hayan sido compartidos en Twitter.

m Usuarios. Son herramientas dirigidas a monitorizar usuarios concretos o
el propio perfil de la empresa, para controlar su influencia y la reaccién
que provoca en la red social. TweetStats o Xefer son algunas de las
herramientas que elaboran estadisticas completas usuario por usuario,
pero existen otras aplicaciones como TwitterLocal, que busca usuarios
por zonas geograficas, o Qtwitter, que informa a través de un mensaje de
correo electronico de qué usuarios dejan de seguir una cuenta.

&d

Importante

Esta dltima herramienta permite hacer una de las evaluaciones mas importantes del
Community Manager: detectar cudndo un usuario deja de ser seguidor de la empresa y
comprender por qué ha sucedido para poder evitarlo.

4. Otros aspectos de la reputacion On-line

El analista Pedro Maiquez aporta otros factores que es necesario tener en
cuenta a la hora de efectuar una medicién y evaluacién del trabajo del Com-
munity Manager en los canales sociales. Son conceptos y términos de analisis
que ayudan a medir un impacto que no es facil de evaluar, ya que no es un
mero ejercicio numérico.
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4.1. Polarizacion

La polarizacion se define como “la concentraciéon de un mismo tipo de co-
mentarios (positivos o negativos) en una fuente de informacién determinada”.
Es un fendmeno que tiene lugar cuando se producen adhesiones inquebran-
tables o rechazos sistematicos, por cuestiones de indole personal, ideolégica,
politica, de creencias, etc.

s Ejemplo

Es el caso de los perfiles de equipos de fitbol, de partidos politicos o de asociaciones con
vocacion ideoldgica.

El Community Manager debe detectar cudndo se dan esos casos de pola-
rizacién y eliminarlos del sistema de monitorizacién y evaluacién. Indepen-
dientemente de la reaccion emocional que puedan provocar los comentarios
polarizados, apenas tienen valor real, ya que dependen de una adhesién o una
oposicién anterior a las acciones en la red.
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U.D. 5 | La medicién de resultados

Maria Abad Domingo CR7 es ya uno de los grandes en la
Historia del futbol.

Hace 5 horas - &3 1 persona

Maria Abad Domingo Y POR CERTO HAY EQUIPOS QUE POR
NOTENER NO TIENEN NI PASADO!
Hace 5 horas

M Luz Garzo CR 7 HAS DEMOSTRADOQ LO QUE
QUERIAS,GUAPETON.........AS| ME GUSTA EL MEJOR......
Hace 5 horas

Amanda Sanchez Saez Muy buen partido! Hala Madrid!
Hace 5 horas

Elva Lucia Martinez Ledesma Hala madrid...
Hace 5 horas

Bernabe Monroy Galvan somos los mejores
Hace 5 horas

Raquel Vazquez Pues claaaaarooooo....
Hace 5 horas

Graciano Angiie Bacale CR7 le merece esto y mucho mas. los
goles son lo mas importante, si aprendemos a marcar asi,
llegaremos muy lejos.

Hace 4 horas

AMEIE N B E

Ejemplo de polarizacion: el muro de Facebook oficial del Real Madrid,
lleno de aficionados al equipo que dejan mensajes positivos de escaso
valor para la medicion de impacto en las redes sociales.

4.2. Saturacion

Se denomina saturacion a “la repeticion de un mismo comentario varias ve-
ces, por varios usuarios o en distintos medios”. Es un fenémeno que se da fre-
cuentemente con las acciones virales que tienen éxito, que aparecen repetidas
una y otra vez en distintos perfiles y sitios web; en el lado negativo, también
sucede cuando se da un caso de crisis en la red y los comentarios negativos al
respecto se ven reproducidos de forma continuada con los mismos términos en
medios y perfiles personales.

Ejemplo

El director de cine Nacho Vigalondo vivid una campafia mediatica negativa intencionada a
raiz de un chiste suyo publicado en Twitter. Después de unos dias, el mensaje de esa crisis
comunicativa fue perdiendo fuerza, ya que los usuarios habian tenido la oportunidad de
verlo repetidas veces. Al final, un nuevo mensaje no afiadia nueva informacion.
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Este fendmeno es muy comuin en redes como Twitter, donde el “retwitteo”
es una actividad predominante entre los usuarios. A partir de un determinado
numero de repeticiones de un mensaje, este pierde su valor inicial, asi que el
Community Manager debe evaluar con un grado de impacto menor estos men-
sajes repetidos.

4.3. La atencion al cliente on-line

Como se ha sefialado en otras ocasiones, la atencién al cliente on-line es
una de las funciones de las que el Community Manager es responsable, en
cuanto a representante de la empresa en las redes sociales y defensor de los
usuarios de la web 2.0 ante la empresa. La actividad de atencion al cliente es
una acciéon comunicativa que sirve también de medicién de la reputacién on-
line de la empresa y del impacto que causan sus acciones.

Para evaluar este servicio de atencion al cliente on-/ine, que puede darse
en una herramienta creada expresamente para ello o, como es mas habitual,
a través de las interacciones con los perfiles sociales de la empresa (comenta-
rios en el blog, conversaciones en Twitter, comentarios en Facebook, etc.), es
necesario medir:

m Namero de incidencias: las veces que se utilizaron los canales sociales
como servicio de atencién al cliente por parte de los usuarios.

m Namero de usuarios satisfechos: el niimero de veces que las incidencias
y consultas fueron solucionadas satisfactoriamente para el usuario, ge-
nerando una valoracién positiva.

m Tiempo de resolucion: la celeridad y eficacia con las que se solucionaron
y resolvieron las consultas presentadas.

Ademaés, es interesante también medir cuéntas veces el Community Mana-
ger pudo solucionar el problema presentado por el usuario y cuantas veces fue
necesario derivar al usuario a otro departamento o a otro sector de la empresa,
de manera que se pueda evaluar la percepcién mayor o menor de la red social
de la empresa como herramienta resolutiva.
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