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Getting information off the
Internet s like taking a
_ drink from a fire hydrant.

S, Mitchell Kapor
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1. Internet como campo de investigacion y de
comportamiento del consumidor.

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

3. Se trata mas de un problema de filtro y de propdsito
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Google Earth, herramienta preferida para los terroristas

The Inquirer - UK

La aplicacion de Google esta siendo usada por insurgentes para planear
ataques a bases britanicas en Basora. Lamentablemente, para eso también
puede ser ...

The INQUIRER - buscéndole las cosquillas a los que mueven los hilos

15/01/2007

e JNQUIRER

Noticias, analisis, realidad y friccion

Google Earth, herramienta preferida para los
(Busar) terroristas

WHITEPAPERS ) por : Javier Pastor: 15 Ene 2007, 10:27

La aplicacion de Google esté siendo usada por insurgentes para planear ataques a
bases briténicas en Basra. Lamentablemente, para eso también puede ser
aprovechada.
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pOr qué es importante la CT
reputacion de una marca




Q Intelecta

counterintuitive ideas

queé es

— [

%0 =So

=y
=) e

@ cUbl e MIGUEL DEL FRESNO

La reputacion online de una marca no se
encuentra en el site corporativo, esta
distribuida por la web social

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

ademas del volumen de opiniones total que
conforman el clima de opinion de una
marca, empresa, servicio, producto o
persona.
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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 mas una construccion social.

|.as cuatro fases de una marca ante los social media:

Negacion: ni mirar ni oir.
Desconfianza: escuchar y no actuar.
Aceptacion: escuchar y analizar.
Adaptacion: 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 dafada. Reinicie el equipo y, a continuacion, abra el archivo de nuevo. Si sigue apareciendo la x roja, puede que tenga que borrar la imagen e insertarla de nuevo.

Kodak Net Sales (SB)

Source: Kodak

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 6
I US camera phones in use (in millions) T 200
Source: PMA
B Worldwide DSC units shipped (in millions)
Source: IDC 2012 T 150

Kodak DSC units shipped (in millions)
Source: IDC 2012
-+100
m 0 ,
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Las personas adaptan Internet a su vida, no al contrario, en funcion
de la utilidad que le aportan y el coste exigido.

La evolucion es desde las élites con alto nivel educativo y urbanas a
cada vez mayores capas de la poblacion.
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o @ 5 11:36

M Sunny separated living/bedro...

Cool as a Cucumber, 1BR...
New York, United States

B comentarios € 1 23
e

Anfitrion

Sunny separated living/b...
Brooklyn, United States
B comentarios € 29

Registro o Inicio Descripcién

Habitacién privada

Como Funciona ‘ : 1200sf Luxury Loft in Wil...

Brooklyn, United States

[ comentarios €184

Ayuda

¢ Cuenta

cool room in east village ...
New York, United States
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la construccion social alrededor de la credibilidad,
flabilidad, moralidad y coherencia que se tiene de una
persona, ente, organismo, institucion, empresa, etc.

solo es parcialmente controlable por el sujeto ya que se
creay recrea a partir de las percepciones que conforman
un estado de opinion.

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

no esta bajo el control de manera absoluta, aunque si se
puede gestionar a partir de hechos relevantes para la
opinion individual y colectiva.
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LAVANGUARDIA.COIM | Marketing y Publicidad

Ediciones Quiero = | Temas

Portada Internacional Politica g0 0IGIEE Sucesos Opinién D"'epon Vida Tecnologia Cu

Marketing y Publicidad Fiscalidad y empresa Bolsa Emprendedores Vivienda Finanzas personales

"El marketing en internet es una batalla
de percepciones, no de productos”

Miguel del Fresno, consultor experto en nuevas tecnologias, publica 'El consumidor
social. Reputacién online y social media’

Marketing y Publicidad | 25/04/2012 - 16:44h

o 4351 visitas ® Motificar error @ Tengo mds Informacién b4 (=) AA
¥ Seguir | v | | ¥ Tweet | 144 2gusta (38| & Mengaio < 0 @+ 5| B
MAS INFORMACION Madrid, 23 abr (EFE).- Internet ha cambiado para

siempre al consumidor, dandole mayor poder de
decision e influencia y convirtiendo el marketing en una
"batalla de percepciones y no de productos”, en busca
de una reputacion "online" positiva para empresas,

» 'Claves del marketing digital’, por
Silvina Moschini

instituciones y personalidades.
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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 cualguier momento de su relacion, directa
O indirecta, con esa marca.
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“como hemos llegado
aqui”
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ecosistema tradicional

ECOSISTEMA DE INFLUENCIA

MARCA

RRPP PUBLICIDAD
MEDIOS

tv radio internet
periddicos revistas

l

AUDIENCIAS = MASAS

o"//
 The Medium

|S the Sincronizacion de las percepciones

Massage
wniViarshall Mc Luhan

Marshall MclLuhan
Quentin Fiore
Jerome Agel
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nuevo ecosistema: hibridacion

ECOSISTEMA DE INFLUENCIA

MARCA
MEDIOS PROFESIONALES Q % MICROMEDIOS

Blogs, Wikis, foros,
TW, FB, agregadores de
opinién, e-journals,
Youtube, CGM

tv radio, cine,
periddicos revistas

COMUNICACION DE MASAS % ﬁ
AUTOCOMUNICACION DE MASAS

MASS MEDIA + SOCIAL MEDIA

continuum social
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De momento la capacidad de erosionar o destruir modelos de o
negocio de Internet se ha mostrado mayor que la de creacion.




© Infslecta 0\ cutise MIGUEL DEL FRESNO

counterintuitive ideas

e IN MEDIA WE TRUST

The 2012 Edelman Trust Barometer shows an overall decline in trust globally, with steep declines in the levels of trust
in government and business. Government is now the least trusted institution, trailing business, media, and NGOs.
2012 | ANNUAL GLOBAL STUDY Business experienced fewer and generally less severe declines in trust, but has its own hurdles to clear — notably that

CEO credibility plummeted. Media was the only institution to see an increase in trust over the past year. For the
fifth year in a row, NGOs are the most trusted institution.

While traditional media sources o oye
rnmia T (ORI CREDIBILITY SEES  fatmtisss

trust among media sources. massive decine €a
DRAMATIC CHANGES gssisseiptesiny

TRUST IN SOURCES FOR COMPANY INFORMATION

sorce cemmpuie | omedowle PERCENTAGE OF CREDIBILITY [ 2011 [l 2012
=0 30% 0 ACADEMIC
= +10% 70%
! OR EXPERT 68
TRADITIONAL
TECHNICAL EXPERT 64%
IN THE COMPANY
@ A PERSON 43% +29
ONLINE 26% +18% LIKE YOURSELF
MULTIPLE 0,
SOURCES REGULAR EMPLOYEE +16
N NGO REPRESENTATIVE Change
é 17% +2 3 % 0 from
FINANCIAL OR 53% previous
CORPORATE INDUSTRY ANALYST v
50%
cEo -12
F— GOV'T OFFICIAL 43% )
SOCIAL MEDIA OR REGULATOR 14




’ Edelman 2006 Annual Trust Barometer

The Me*Revolution

"Person like yourself or your peer” is seen as the
most credible spokesperson about a company
and among the top three spokespeople in every
country surveyed.”

Edelman Trust Barometer
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INFORMED
PUBLIC

TRUSTED SOURCES ARE EXPERTS AND PEERS

CREDIBLE SPOKESPEOPLE

2012 2013

Academic or expert 68% Academic or expert 69%
. - Technical expert in the
Technical expert in the compan 669 9
P pany K company e

A person like yourself

65% A person like yourself 61%

I
I

Regular employee 50% Financial or industry

— ;
analyst — 51%
NGO representative _ 50% NGO representative _ 519
Financial or industry analyst _ 46% Regular employee _ 50%
(]
ceo [N s8% ceo [N -
(]
Government official or regulator 29% Government official or 369
regulator _ -

credible would the information be-—-extremely credible, very credible, somewhat credible, or not credible at all? (Top 2 Box, Very/ Extremely Credible) Informed publics
27 ages 25-64 in 20 country global total (excludes Argentina, Hong Kong, Malaysia, Singapore, Turkey and UAE) (only spokespeople tracked from 2012 to 2013 included)

Q130-143. [TRACKING] Below is a list of people. In general, when forming an opinion of a company, if you heard information about a company from each person, how Edelman
U

ustbarometer




£ Intelecta 0 cut s MIGUEL DEL FRESNO

counterintuitive ideas

social media

Hoy todo tiende a estar conectado (personas, medios, informacion, eventos y
lugares, en especial, desde la irrupcion de los social media) y la monitorizacion e
investigacion online tiende a igualar, cada vez mas, la muestra con el universo.

Por tanto, la monitorizacion de los clima de opinidon y grandes volumenes de
informacion diaria permite una rapida y eficaz aproximacion a la toma de decisiones
desde el conocimiento de qué esta sucediendo.
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audiencias y socilabilidad

80 90 00 10

Hoy todo tiende a estar conectado (personas, medios,
informacion, eventos y lugares, en especial, desde la irrupcion
de los social media)
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Omnipresencia + Inteligencia
Sociabilidad online
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14

Los cambios sociales
derivados de la innovacion
tecnoldgica siempre han
provocado cambios en la
estructura de las relaciones
iInterpersonales
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El consumidor social

tacion online y ‘social media’
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INFOSOCIABILIDAD: MONITORIZACION E INVESTIGACION
EN LA WEB 2.0 PARA LA TOMA DE DECISIONES

Miguel Del-Fresno-Garcia

Netnografia

Viguel Gel Frosnc

Miguel Del-Fresno-Garcia es profesor en la UNED, dector en sociologia (UNED), DEA y master en
sociedad de la informacién y el conocimiento (UOC), executive master en e-business {Instituto de
Empresa), MBA (instituto de Empresa) y licenciado en filosofia (UCM). Ha trabzjado come profesor
tutor de técnicas de investigacion sccial (trabajo social) y etnografia (antropologia) en la UNED,
profescr de marketing (ADE) en la Universidad Camilc José Cela y de marketing y user experience
design en el instituto Europeo de Disefio. En su faceta profesional, es CEO de QUOR 2.0, empresa
dedicada a la investigacion de reputacion online y comunicacion 2.0. Anteriormente ha sido direc-
tor de marketing y comunicacion en Elsevier, director de marketing y comunicacion de la cadena
de librerias de Cosa dei Libro (Planeta) y director de marketing y miembro del equipo fundador
de casadelibro.com. Como consultor ha trabajado para Bubok (www.bubok.es), y Anboto (www.onbotogroup.com), elegida
mejor startup mundial de 2010. Su dltimo libro es Netnografio, sobre investigacion social online.

UNED, Madrid, Espeiic
mdelfresno@der.uned.es

Resumen

Se presenta una aproximacion al estudio de lz informacién dispenible en los medios y contenidos generados por los usua-
rios (MCGU) de |z web 2.0. Lz generacion a gran escala de informacion online es el resultado de una accién social colectiva
basada en la informacién: Iz infosociabilidad. La inteligencia competitiva (IC) persigue monitorizar e investigar el clima de
opinidn en la web 2.0 de una organizacion para generar informacion relevante para la toma de decisiones. Frente @ las po-
sibilidades y limitaciones de |a tecnologiz actual 2 lz hora de procesar la comunicacion de significados e ideas abstractas en
forma textual, se propone una metodologia resultade de investigaciones empiricas realizadas en la web 2.0. Se identifican
dos proceses clave: moniterizacién e investigacion, para la generacion de insigths orientados a facilitar |2 toma de decisio-
nes. Se muestra |2 importancia de cada etapa en relacion con los retos metodoldgicos encontrados extrayendo y analizando

Las personas somos el medio...
...y también parte del mensaje
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Ya no es ni significativa una separacién entre el mundo
online y offline

lo que esta sucediendo es una progresiva hibridacion de las
practicas 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 o
que sucede en el lugar de estudio entre sus actores
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climas de opinidn: monitorizacion

:
e i Lan Yo o Voot W Vo W W Yo W Vo W Vo

reputaciononline existente ‘ reputaciénonline en creacién

Tiempo

‘ 16 2 afios clipping web 2.0 + medios

i
o
U

Comunicacién y RP 2.0
Word of mouth
Creacion de contenidos
SEO

© Miguel del Fresno 2009
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climas de opinion: investigacion

Y Monitorizacion

e e Y Y Y Y Ve Y Y Ve Y Ve Y Ve Ve

reputaciénonline en creacién

Investigacion

reputaciononline existente

Tiempo

16 2 afios clipping web 2.0 + medios ‘

© Miguel del Fresno 2009

i
o
U

Comunicacién y RP 2.0
Word of mouth
Creacion de contenidos
SEO
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clima de opinion

El clima de opinidon de una personalidad, institucion, marca, etc. se conforma a partir
de todas las publicaciones que se hagan en cualquier medio en Internet.

El clima de opinidn esta afuera y envuelve a los individuos y, al mismo tiempo, esta
dentro de las audiencias ejerciendo influencia en sus opiniones y acciones. De los
climas de opinion emerge la construccién social de la reputacion.

AGREGADORES
DE OPINION BLOGOESFERA
2 \_

)
FOROS
COMUNIDADES

\

[ MEDIOS DE
COMUNIC. SOLO
L ONLINE )

SEEEEEE—
WEBSITES

[ MEDIOS DE

COMUNIC. OFF &
L ONLINE )

.
‘ REDES
PORTALES SOCIALES
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la clave en un entorno de big data

diferenciar la senal del ruido
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Paradoja- en Internet la verdad y lo relevante
conviven en igualdad con lo trivial y anecddtico
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método

\*\H’)\A’N

‘ /{ " ’\H/
A o DATOS

INFORMACION
::“#;: \/ TOMA DECISIONES

Tennm

CONOCIMIENTO

hid
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método

l

"

HE M xr-\]/“"l”-r- l\/lOl

TOMA DECISIONES

INSIGHTS

CONOCIMIENTO

Analisis cualitativo

o o o V¥
Categorizacion
Etiquetado lnl 'ﬂ' 'n!f

Anéligis Cuantitgt!\{o INFORMACION
del clima de opinidon
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climas de opinion

Los objetos de estudio tedricos
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climas de opinion

La realidad
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ciclos

71.500 R , i 1/500[
_/-/ 1

2.000 2/000[
71.000 1.000[
;. Jul 8. Jul 15. Jul 22 Jul 29. Jul 5. Aug 12. Aug 19. Aug 26. Aug 2. Sep 9. Sep 16. Sep 23. Sep 30. Sep B

“Los bits no significan nada sin una persona culta que los interprete”
Contra el rebario digital, J. Lainer
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alertas! crisis?

Evolution of Keywords & Posts

# Keywords

7400 400[
7300 300
7200 200[

100 100[
7500 s00[
T2s0

6. Oct 00:30 01:00 01:30 02:00 02:30 03:00 03:30 04:00 04:30 05:00 05:30 06:00 06:30 07:00 07:30 08:00 08:30 08:00 09:30 10:00 10:30 11:00

Range control
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Evolution of Keywords & Posts

cutl

CAMARA URUGUAYA DE
TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

MIGUEL DEL FRESNO

# Keywords
7400 \ 400
7300 300
7200 200
1100 100
7500 500
1250 250
5. Oct 04:00 08:00 12:00 16:00 20:00 6. Oct 04:00 08:00 12:00 16:00 20:00 7.0ct

04:00

08:00

12:00

16:00
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noticlia o evento

Evolution of Keywords & Posts

# Keywords
7100 100[
178 75
180 sof
25 25[

7100 100

12:00 16:00 20:00 27.Sep 04:00 08:00 12:00 16:00 20:00 28. Sep 04:00 08:00
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confirmacion reactivacion

Evolution of Keywords & Posts

# Keywords
e—" n\,_/ Q
78 ’ 75
- <
. )
28 ‘ / 5[0

1-. Jul 8. Jul 15. Jul 22.Jul 29. Jul 5. Aug 12. Aug 18. Aug 26. Aug 2. Sep 9. Sep 16. Sep 23. Sep 30. Sep
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tema de gran interés puntual

1.500 1.500
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rumor y desmentido
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CriSIS NO desactivada

16:.00 2000 25. Sep 0400

1200
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@ Usar tecnologia para la
monitorizacion es la parte
El reside en que tras filtrar |o
significativo de entre el ruido, hay
que las conversaciones, a

los opinantes, su actitud valorativa,
su influencia... y luego, tener una
estrategia y saber actuar.
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Tiempo

MAPA DE GESTION DE LA REPUTACION ONLINE

Investigacion HOY

L U Y VY Y Ve Yo Y Va Y Yo Vo Vo

reputaciénonline en creacion

reputaciononline existente

‘ 16 2 afios clipping web 2.0 + medios ’

© Miguel del Fresno 2009

s W e

U

Comunicacién y RP 2.0
Word of mouth
Creacion de contenidos
SEO
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espanol

Google

La web es sintactica: nadie tiene un sentiment automatico real

Buscar con Google Voy a tener suerte
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INVESTIGACION REPUTACION:
No dejar que fluya sin control TR G e

gue no tiene
huevo

.J" |
Y u'(m. ,llu w Jl“ h ||

(
ll )
by é i
,\

e

| |
| d

Muchos
conservantes,
poco natural

! .
Una forma eficiente de identificar, aprender y atacar los problemas de raiz.
No debe desaprovecharse tanta informacion
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Audiencia y actitud de cada medio online

Redes; 5,00
Medio comunicacion; .
5.44 Blog; 3,90
9 Z,0U
k]
=
3 8:00 Y . U . Foros; 3,38
3 o 0,0% 10,0% 0,0% 30,0% 40,0% 50,0%
£
< — 2 NN
, Comunidad de opinién;
4,61

Presencia del Medio
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Audiencia y actitud de cada medio online

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0%

1 1 1 1 1

12,0%

] 10,4%

Foro Vogue

Ciao Esparia # 9,3

Foro Kylie 1 71, 7%
Foro Mundo Recetas 1 7,7 %

Blog Carla Bulgari # 6,0%

Foro en Femenino

Foro Facilisimo.com * 3,3%

Foro Mas que Chicos

Blog Belleza Pura 3,3%
Blog Arrebatadora 2, 7%
Blog Estilo 12,7%

Tu Imagen Personal

Blog Perfumerias

Dolce City

Blog es Trendy

Blog Hola.com Miss Cremas

Blog Risto 2.0

Blog Tendencias
Blog Top Madrid

Y ahoo Respuestas
Diario Vasco

Noticias de Gipuzkoa

11,19
L 11,1%
L 11,1%
11,19
C 11.1%
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Del total de los medios sociales identificados que hablan de Cola Cao, los comentarios recogidos en
Medios de Comunicacion son los que presentan en mayor medida una posicion valorativa

detractora.
APOSTOL NEUTRAL DETRACTOR

Agregadores de opinion 48,9% 51,1% 0,0%
Foros 39,4% 54,1% 6,5%
Blogs 26,9% 68,9% 4,2%
Redes sociales 73.7% 21,1% 5,3%
Med. Com. On + Off line 9,4% 78,1% 12,5%
Medio de Com. solo on line 1,1% 88,9% 0,0%

Se observa a traves de los datos que la actitud existente en la Web Social hacia Cola Cao cuenta
con un volumen deApostolado notorio.
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ACTITUD SOBRE LAS TEMATICAS DE LAS QUE SE OPINA EN LOS MEDIOS SOCIALES

T T T T T T | T | T T

100% 1

I

90%

I

80%

I

70%

I

60%

I

50%

I

40%

30% A

20%

10% A

0% 4 Q.00
Aspectos Calidad Campanas Comunicaicon/ Corporacién / Experiencia de Experiencia de Gama Garantia Nuevos Post venta Precio Prestaciones Promociones
técnicos publicitarias Imagen - B " e roductos producto (ofertas)

Apéstol ENeutral H Detractor
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MIGUEL DEL FRESNO

~ Asi, las tipologias de opinantes que aparecen con mayor frecuencia son:

7 Periodista
- Blogger
~ Estudiante/Alumno

"~ Creador de opinién
"~ Estudiante potencial
"~ Estudiante competencia

29,6%
28,1%
19,6%
13,6%
7,3%
1,8%
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TEMATICA SOBRE LAS QUE SE OPINA EN LOS MEDIOS SOCIALES

Experiencia de Uso NN 14.5%
Modelo Ensefianza [N 11.4%
Oferta Formativa I 10.6%
Comunicacion / Imagen 4— 8.8%
Publicaciones y Proyectos '_ 7.2%
Corporacion / Institucion '_ 7.1%
Congresos y Ponencias G 5.8%
Precio 4- 4,1%
Profesorado ‘- 3,8%
Innovacion A- 3,5%
Asignaturas [T 2.9%
Alianza / Socios IR 2,7%
Calidad 1 2.7%
Matriculacion [ 2.6%
Curriculo Formativo '- 2,3%
Expansion Comercial '- 2,3%
Informes / Estudios Sector ‘- 2,2%
web B 1,0%
Atencion al cliente 'l 0,9%
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11 de abril 2012 Buscador: Buscar en MarketingNews.es || en todas las categorias ¢ | [ Buscar | (T]c]

r——
Abril ERE I - I +|  Un Mercedes en mi
Imprimir en[vul ‘ " A 88“\1'0

Wwn Mar Mie Je Vie Sab Dom
1

2 3 4 56 7 8 Hoy en Medios y Marketing
o 10[EN1”2 13 14 15 . . .
% % % % % % [ McDonald’s escucha a las redes sociales y Notoriedad en marzo:
23 24 25 26 27 28 29 . Danone sube a lo més
3 recupera la McRib alto en TV

28 Febrero 2012

Cinco afios después de su desaparicién en Espafia, y debido a la cantidad de consumidores que Publicidad

Publicidad

han aclamado su vuelta, McDonald's ha decido incorporar, de manera temporal, el McRib a su
carla. Elaborada con came de cerdo, salsa barbacoa y fresca cebolla, estara disponible

unicamente hasta el 16 de abril, en todos los restaurantes McDonald's de Espafia. AG c IAduususp

Los consumidores espafoles han sido fans de McRib desde que salié E%

* Abril 2012

« Marzo 2012 este producto. Con la llegada de los medios digitales se ha c T 0 HA
« Febrero 2012 incrementado el interés por su vuelta a través de los ios en
« Enero 2012 la fanpage de Facebook y los grupos que se han creado a propdsito,
o Didormbre 2011 ha sido lo que nos ha llevado a recuperar este clasico”, ha sefialado
« Noviembre 2011 o ‘s""°"' P ' "' gy con ény
 Octubre 2011 de las de McDonald's Espaiia.

« Septiembre 2011 Ademds y, por primera vez, esta compafiia incorporaréa en el

« Agosto 2011 packaging de uno de sus productos un cédigo QR. A través de este cédigo, los consumidores
* Julio 2011 podrén conocer el ni de edicién limitada de su hamburg: o compartir en las redes

« Junio 2011 sociales, si lo desean, esta informacién,

* Mayo 2011

La vuelta del McRib ir& apoyada por una campafia que incluye un spot de televisién en dos
forrg .
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Nuevo anuncio Colacao 2010 Anuncio ColaCao 2010 Que no me lo cambien

MaycoQuiros ° Suscribirse 6 videos ¥ festivalelchupete ° Suscribirse 366 videos ¥
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La reputacion online no es lo que
Google muestra ni el orden en el que
lo muestra.

El SEO no es Reputacion, es
“encontrabilidad” (perddn)
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TU es el resultado de lo
que los clientes, exclientes, futuros
clientes, empleados, etc. dicen, escriben
y transmiten a otros en cualquier parte de
la welb social.

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