
Reputación Online y el 
consumidor social




2! © | miguel del fresno |


La reputación online de una empresa no se encuentra en el site corporativo, está difuminada por la web social y depende de en qué medios se opina, quiénes son los opinantes, de qué temática opinan y con que actitud valorativa lo hacen;  además del volumen de opiniones total que conforman el clima de opinión de una marca, empresa, servicio, producto o persona de una empresa no se encuentra en el site corporativo, está difuminada por la web social y depende de en qué medios se opina, quiénes son los opinantes, de qué temática opinan y con que actitud valorativa lo hacen;  además del volumen de opiniones total que conforman el clima de opinión de una marca, empresa, servicio, producto o persona  de una empresa no se encuentra en el site corporativo, está difuminada por la web social y depende de en qué medios se opina, quiénes son los opinantes, de qué temática opinan y con que actitud valorativa lo hacen;  además del volumen de opiniones total que conforman el clima de opinión de una marca, empresa, servicio, producto o persona  de una empresa no se encuentra en el site corporativo, está difuminada por la web social y depende de en qué medios se opina, quiénes son los opinantes, de qué temática opinan y con que actitud valorativa lo hacen;  además del volumen de opiniones total que conforman el clima de opinión de una marca, empresa, servicio, producto o marca   
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el reto: la triangulación


COMUNICACIÓN

MARKETING 

TECNOLOGÍA 

SOCIOLOGÍA

ANTROPOLOGÍA 

TOMA DE 

DECISIONES	
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1. Internet como campo de investigación y de 
comportamiento del consumidor.



2. El reto es cómo afrontar un espacio social sin lugar. 



3. Se trata más de un problema de filtro y de propósito 
que de exceso de información.
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Google	
  Earth,	
  herramienta	
  preferida	
  para	
  los	
  terroristas	
  
The	
  Inquirer	
  -­‐	
  UK	
  
La	
  aplicación	
  de	
  Google	
  está	
  siendo	
  usada	
  por	
  insurgentes	
  para	
  planear	
  
ataques	
  a	
  bases	
  británicas	
  en	
  Basora.	
  Lamentablemente,	
  para	
  eso	
  también	
  
puede	
  ser	
  ...	
  	
  
	
  
15/01/2007	
  

¿e-estrategia? 
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por qué es importante la 
reputación de una marca
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La reputación online de una marca no se 
encuentra en el site corporativo, está 
distribuida por la web social



y depende de en qué medios se opina, 
quiénes son los opinantes, de qué temática 
opinan y con que actitud valorativa 
(sentiment) lo hacen; 



además del volumen de opiniones total que 
conforman el clima de opinión de una 
marca, empresa, servicio, producto o 
persona.




qué es
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las 4 fases



Las marcas ya no pertenecen en exclusiva a las empresas y sus 
gestores, las marcas son cada vez más una construcción social. 

Las cuatro fases de una marca ante los social media:




Negación: ni mirar ni oír.

Desconfianza: escuchar y no actuar.

Aceptación: escuchar y analizar. 

Adaptación: comprender y actuar.
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No se puede mostrar la imagen. Puede que su equipo no tenga suficiente memoria para abrir la imagen o que ésta esté dañada. Reinicie el equipo y, a continuación, abra el archivo de nuevo. Si sigue apareciendo la x roja, puede que tenga que borrar la imagen e insertarla de nuevo.
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Las personas adaptan Internet a su vida, no al contrario, en función 
de la utilidad que le aportan y el coste exigido.

La evolución es desde las élites con alto nivel educativo y urbanas a 
cada vez mayores capas de la población.
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•  la construcción social alrededor de la credibilidad, 
fiabilidad, moralidad y coherencia que se tiene de una 
persona, ente, organismo, institución, empresa, etc. 


•  solo es parcialmente controlable por el sujeto ya que se 
crea y recrea a partir de las percepciones que conforman 
un estado de opinión. 


•  de manera inevitable tiene efectos positivos o negativos 
sobre el despliegue social, económico, etc. al tener una 
evidente connotación pública, que no se contabilice en 
una P&L no significan que no existan. 


•  no está bajo el control de manera absoluta, aunque sí se 
puede gestionar a partir de hechos relevantes para la 
opinión individual y colectiva. 


qué es
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el resultado de lo que los clientes, exclientes, 
futuros clientes, empleados, stakeholders, 
etc. dicen, escriben y transmiten a otros en 
cualquier parte de los medios sociales de 
internet a partir de sus percepciones 
(equivocadas o acertadas) y experiencias 
en cualquier momento de su relación, directa 
o indirecta, con esa marca. 


definición
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. 
“cómo hemos llegado 

aquí” 
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MARCA


PUBLICIDAD
RRPP


MEDIOS


ECOSISTEMA DE INFLUENCIA


tv  radio internet  

periódicos  revistas


AUDIENCIAS = MASAS


Sincronización de las percepciones


ecosistema tradicional
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tv  radio, cine,

periódicos  revistas


Blogs,  Wikis, foros,

TW, FB,  agregadores de 

opinión, e-journals,

Youtube, CGM 


MASS MEDIA + SOCIAL MEDIA


MARCA


MICROMEDIOS
MEDIOS PROFESIONALES


COMUNICACION DE MASAS

AUTOCOMUNICACION DE MASAS


nuevo ecosistema: hibridación


ECOSISTEMA DE INFLUENCIA


continuum social 
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toda tecnología lleva implícito su accidente
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De momento la capacidad de erosionar o destruir modelos de lo 
negocio de Internet se ha mostrado mayor que la de creación.








25! © | miguel del fresno |




26! © | miguel del fresno |
Edelman Trust Barometer 
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Hoy todo tiende a estar conectado (personas, medios, información, eventos y 
lugares, en especial, desde la irrupción de los social media) y la monitorización e 
investigación online tiende a igualar, cada vez más, la muestra con el universo.



Por tanto, la monitorización de los clima de opinión y grandes volúmenes de 
información diaria permite una rápida y eficaz aproximación a la toma de decisiones 
desde el conocimiento de qué está sucediendo. 
 




social media
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audiencias y sociabilidad


80
 90
 00
 10


Hoy todo tiende a estar conectado (personas, medios, 
información, eventos y lugares, en especial, desde la irrupción 
de los social media)  
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Omnipresencia + Inteligencia

Sociabilidad online
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“ Los camb ios soc i a l es 
derivados de la innovación 
t e c n o l ó g i c a s i e m p re h a n 
provocado cambios en la 
estructura de las relaciones 
interpersonales
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Las decisiones de consumo individuales han adquirido un creciente componente social


el consumidor social
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Las personas somos el medio…

…y también parte del mensaje
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Ya no es ni significativa una separación entre el mundo 
online y offline !


lo que está sucediendo es una progresiva hibridación de las 
prácticas sociales de las personas como parte de la misma 
realidad, de un mismo continuum social, no un espacio de 
excepcionalidad.!


El lugar de estudio no es el objeto de estudio sino qué es lo 
que sucede en el lugar de estudio entre sus actores
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modelo conceptual




36! © | miguel del fresno |


climas de opinión: monitorización
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climas de opinión: investigación
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El clima de opinión de una personalidad, institución, marca, etc. se conforma a partir 
de todas las publicaciones que se hagan en cualquier medio en Internet.



El clima de opinión está afuera y envuelve a los individuos y, al mismo tiempo, está 
dentro de las audiencias ejerciendo influencia en sus opiniones y acciones. De los 
climas de opinión emerge la construcción social de la reputación.  


clima de opinión




39! © | miguel del fresno |


la clave en un entorno de big data "



diferenciar la señal del ruido!
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Paradoja- en Internet la verdad y lo relevante 
conviven en igualdad con lo trivial y anecdótico 
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método




42! © | miguel del fresno |


HERRAMIENTA MONITORIZACIÓN


FILTRADO KEYWORDS


TUNNING


ESTRATEGIA DE BUSQUEDA


FILTRADO KEYPHRASES


Categorización

Etiquetado


Análisis cuantitativo

del clima de opinión


Análisis cualitativo


RUIDO


DATOS
 INFORMACION


CONOCIMIENTO


TOMA DECISIONES


INSIGHTS


método
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climas de opinión


1
 2


Los objetos de estudio teóricos
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climas de opinión


1
 2


y


z


x


h


m


La realidad


h
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ciclos


“Los bits no significan nada sin una persona culta que los interprete” 

Contra el rebaño digital, J. Lainer 
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alertas! crisis?




47! © | miguel del fresno |


¿crisis?
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noticia o evento
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confirmación reactivación
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tema de gran interés puntual
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rumor y desmentido


desmentido


nuevo tema
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crisis no desactivada
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Usar tecnología para la 
monitorización es la parte fácil. 



El reto reside en que tras filtrar lo 
significativo de entre el ruido, hay 
que clasificar las conversaciones, a 
los opinantes, su actitud valorativa, 
su influencia… y luego, tener una 
estrategia y saber actuar.  


!¡	
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El Sueño de Malinowski 
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Q
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Flan	
  de	
  huevo	
  
que	
  no	
  Jene	
  

huevo	
  

Mala	
  calidad	
  

El	
  más	
  
caro	
  

Muchos	
  
conservantes,	
  
poco	
  natural	
  

INVESTIGACIÓN REPUTACION:  
No dejar que fluya sin control 

Una forma eficiente de identificar, aprender y atacar los problemas de raíz. 
No debe desaprovecharse tanta información 
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PRESENCIA, POSICIÓN ACTITUDINAL Y PAGE RANK DE LOS MEDIOS

Redes; 5,00

Foros; 3,38

Blog; 3,90

Comunidad de opinión; 
4,61
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Foro Vogue
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Foro Kylie

Foro Mundo Recetas
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Foro Más que Chicos

Blog Belleza Pura

Blog Arrebatadora

Blog Estilo

Tu Imagen Personal

Blog Perfumerías
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Blog es Trendy

Blog Hola.com Miss Cremas
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Blog Top Madrid

Yahoo Respuestas
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Audiencia y actitud de cada medio online 
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ACTITUD SOBRE LAS TEMATICAS DE LAS  QUE SE OPINA EN LOS MEDIOS SOCIALES!
!
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La reputación online no es lo que 
Google muestra ni el orden en el que 
lo muestra.



El SEO no es Reputación, es 
“encontrabilidad” (perdón)
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Tú reputación online es el resultado de lo 
que los clientes, exclientes, futuros 
clientes, empleados, etc. dicen, escriben 
y transmiten a otros en cualquier parte de 
la web social.



Hay que decidir si se deja que fluya sin 
control alguno de forma espotánea, o no.


!¡	
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GRACIAS

Miguel del Fresno




http://www.migueldelfresno.com



