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¢Por qué leer este especial?

La monitorizacidn de la reputacion online forma
parte indisoluble de una adecuada estrategia
de marketing digital, porque, tan importante
como transmitir mensajes a nuestra audiencia
es conocer qué se esta diciendo sobre nuestra
marca en la red.

En el presente documento se explican las claves
del Social Mention y el Buzz Monitoring, y se
aportan datos acerca de la adopcion que tiene
la monitorizacion de la reputacidn de marca

a través de datos propios y de informacion
facilitada por la plataforma de Social Media
Marketing Cool Tabs.
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Qué puedes aprender con este especial

e |mportancia de la monitorizacién de la
reputacion online

e Diferencia entre Social listening y Buzz
monitoring

e CoOmo aprovechar la escucha social
e CoOmo reparar la reputacion online.

e Herramientas de escucha social y
monitorizacién



IMPORTANCIA DE LA MONITORIZACION DE LA REPUTACION ONLINE

Algunos datos de interés

La adopcion mayoritaria de las redes sociales,
asi como la aparicion de portales especificos
destinados a la recomendacion entre usuarios
o la incentivacidn de las valoraciones en
e-commerce, han creado en las marcas la
necesidad de monitorizar su reputacion online,
de manera que puedan localizar la informacidn
mas o menos dispersa de su compafiiay
evaluarla convenientemente para adoptar
medidas oportunas en funcion de la naturaleza
o caracteristicas de las menciones de sus
marcas.

La monitorizaciéon de la reputacion online de
nuestra marca nos ayudard, primeramente, a
conocer qué percepcion de la misma tienen los
usuarios. Esta puede ser, a rasgos generales,
positiva o negativa, sin prejuicio de que en

la percepcion global que se tiene de nuestra
marca no existan comentarios aislados que
hablen en uno u otro sentido.

Para una marca, conocer que estad siendo
percibida con un amplio grado de positividad,
ademas de ser algo estimulante, hara que

se refuercen las practicas llevadas a cabo,
evitando dar giros bruscos tanto en sus politicas
comerciales como de comunicacion y atencion
al cliente. Sin embargo, mas valiosa es aun esta
informacion cuando se trata de una reputacion
online negativa, ya que Unicamente conociendo
qué es lo que los clientes estan criticando se
podran, por un lado, atender esas quejas y
tratar de enmendarlas vy, por otro, corregir las
practicas que estdn llevando a una percepcion
negativa de la marca.

Sin embargo, no todas las marcas llevan a cabo
labores de social listening o buzz monitoring.
Tan sélo un 69% de nuestros clientes dice
llevar a cabo una monitorizacidn acerca de

lo que se dice de su marca en la red. Del

31% que reconocieron no realizar labores de
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monitorizacion de reputacion online, 22%

dijo ser por no creerlo necesario, mientras
que el 78% asegurd no estar dispuesto a
pagar por el servicio. De los que contestaron
afirmativamente, un 25% dijo monitorizar
sélo redes sociales, frente al 75% que asegurd
hacerlo en el conjunto de la web.

<Qué herramientas utiliza para la monitorizacion
de su reputacion de marca?

BrandWatch

Mention

Social Mention -
Tweetdeck -

Hootsuite

Radian 6

Klout -
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La plataforma de Social Media Marketing Cool
Tabs ha facilitado a Kanlli una serie de datos
correspondientes al analisis y monitorizaciéon
en redes sociales a través de sus herramientas
de Social Listening y Analytics. Segun estos
informes, a lo largo del pasado afio 2017, las
monitorizaciones en Instagram supusieron un
78,7% del total, frente al 21,3% de las que se
realizaron en Twitter. Sin embargo, a pesar

de que el numero de monitorizaciones en
Instagram es mayor, el volumen de datos
arrojados en los resultados es muy superior en
Twitter que en Instagram, con un 59% y un 41%,
respectivamente. Es decir, las monitorizaciones
realizadas en Twitter contienen un volumen
general de datos mayor que las de Instagram, si
entendemos por datos, por ejemplo, el niUmero
de tuits, retuits, menciones, etc. de la red social
del pajarito frente a la cantidad de hashtags,



IMPORTANCIA DE LA MONITORIZACION DE LA REPUTACION ONLINE

geotags, menciones, etc., que contienen cada
una de las monitorizaciones de la red social de
fotografia.

La tendencia en 2018 no hace sino escenificar el
aumento considerable de Instagram como nueva
red de referencia, al menos a nivel de analitica
respecto a los datos del afio anterior, con un
82,5% de monitorizaciones correspondientes a
Instagram, frente al 17,5% de Twitter. En 2018,

no obstante, siguen aumentando las diferencias
en lo que respecta al volumen de los datos
analizados: un 80,5% (Twitter) frente a un 19,5%
(Instagram).

A pesar de que el niUmero de monitorizaciones
vinculadas a Instagram sigue aumentando,
Twitter continuda siendo el rey en cuanto a
volumen de datos se refiere. Y no es de extrafar:
mientras la primera de las redes sociales, debido
a la importancia de las imagenes, suele servir
como escaparate para marcas y empresas; en

la segunda se concentran la mayor parte de
conversaciones sociales y opiniones de los
usuarios en torno a tendencias, tematicas de
interés, productos e incidencias.
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2017
Volumen de monitorizaciones

78,7%

2018
Volumen de monitorizaciones

82,5%

28,3%

17,5%



BUZZ MONITORING

Monitorizando la reputacion de marca

Datos de |AB Spain muestran que un 85% de
los internautas de entre 16 y 65 afos utiliza
redes sociales en Espafa, es decir, mas de

25,5 millones de usuarios. Entre los diversos
temas de conversacidon o motivaciones que

les ocupan se halla la de hablar con o sobre

las marcas. El 23% de los usuarios de redes
sociales dice seguir a una marca comercial, el
18% asegura comprar productos y servicios y el
13% las declara de utilidad para contactar con el
servicio al cliente.

Segun la herramienta de monitorizacion
Brandwatch, tan sélo un 4% de las
conversaciones en redes sociales mundiales
hace referencia a alguna marca, y el 96% de las
personas que hablan sobre una marca no son
seguidores de ésta en redes sociales, por lo
gue si no se realiza una monitorizacion a nivel
global, nunca vamos a conocer qué se estad
diciendo.

Por otro lado, debemos tener en cuenta que

el 78% de las personas que se quejan de una
marca en Twitter espera una respuesta como
maximo en una hora, pero Unicamente el 29%
de las empresas responde en ese plazo. El
porcentaje de comentarios ignorados se dispara
cuando estos se realizan sin mencién o hashtag.
Evidentemente hay una discrepancia entre la
forma en que los clientes y los negocios utilizan
las plataformas de redes sociales.

éAlguna compania te ha contestado a
una queja que realizaste en Twitter?

29%

71%

Estudio Anual de Redes Sociales 2018 (IAB Spain)
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¢Como te sentiste cuando la compaiiia respondid a
tu tuit?

Me encanto I 32.5%
Me gusto I 51.5%
Me dio igual I 12.5%
No me gusto W 3.2%
Lo odié 10.8%
n=375

éComo de satisfecho quedaste con la respuesta?

Muy satisfecho I 34.7%

Algo satisfecho I 39.7%
Indiferente I 9.9%

Algo insatisfecho I 10.1%

Muy insatisfecho Il 5.6%

Estudio Anual de Redes Sociales 2018 (IAB Spain)

El buzz monitoring o la monitorizacién del
“ruido” que se genera en torno a nuestra

marca en Internet nos aporta una inestimable
informacion sobre lo que los clientes opinan de
la propia marca o de alguno de los productos

0 servicios que ésta ofrece. Su labor es medir

la frecuencia y repercusion de lo que se dice
sobre una marca en Internet (no sdélo en redes
sociales), evaluando el impacto en la reputacion
online.

Ademas, la monitorizacion de nuestra
reputacion online nos supondra poder contar
con una gran cantidad de informacion sobre
nuestra marca o producto, de cara a localizar
sus puntos fuertes o sus debilidades y actuar
en consecuencia. No sélo consiste en saber
qué dicen de ti tus clientes, sino en avanzar
hacia soluciones en linea con sus demandas,
necesidades y preferencias.

Una correcta monitorizacion de nuestra

marca nos permitird no sélo agradecer
aquellas menciones positivas, sino también
compartirlas a través de nuestros canales para
una amplificaciéon del mensaje. En caso de que
la mencidn sea negativa, localizarla nos dara
la oportunidad de pedir disculpas al cliente o
tratar de remediar la situacién, evitando que
vaya a mas y dando una imagen de buena
disposicion ante otros usuarios.



Escuchando al consumidor

La escucha social o social listening es un
proceso que permite que las empresas estén
al tanto de todo aquello que los usuarios dicen
sobre su marca en redes sociales mediante el
uso de distintas herramientas. Su cometido es
medir la frecuencia y repercusion de lo que

se dice sobre una marca en estos canales, con
el objetivo de mejorar aquellos aspectos que
detecte que los clientes estdn demandando.
Tiene en cuenta las conversaciones de

los usuarios, los medios en los que esas
conversaciones se producen, los comentarios,
las expresiones y las opiniones de usuarios y
de clientes, o de consumidores generales de un
determinado mercado.

El social listening, por norma general, se suele
realizar de manera puntual, ante una necesidad
especifica, y puede realizarse con caracter
retrospectivo, llevando a cabo labores de
escucha de un periodo anterior al del comienzo
del proceso.

Sin embargo, la utilidad del social listening
no solo se adscribe al terreno de la propia
marca: también es posible conocer qué

se estd diciendo sobre la competencia o
sobre el propio mercado, un conocimiento
gue nos permitird llevar cierta ventaja a la
hora de plantearnos nuestras estrategias
tanto de comunicacion, como comerciales,
adelantdndonos a determinados sucesos y en
base al comportamiento de los usuarios.
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Al igual que el buzz monitoring, esta labor debe
llevarla a cabo desde el departamento de Social
Media de la empresa o la persona asighada
como responsable de las redes sociales, o bien
confiarsela a una agencia especializada en
monitorizacién y escucha social.

Principales beneficios de
la esucha social

Obtener feedback para la mejora de productos
I 2 5 %

Atraer nuevos consumidores
I 24-%
Mejorar el servicio al cliente
I 2 1%

Monitorizar el rendimiento de los contenidos
I 13%

Reclutar/contratar personas
[ [PA

Aprender sobre la competencia
I 8%

Porcentaje de encuestados totales, N=300 usuarios de software
de escucha social

Fuente: Clutch 2017 Social Listening Survey



COMO SACAR PROVECHO DE LA MONITORIZACION Y ESCUCHA SOCIAL

La escucha util

Una adecuada escucha social y monitorizacion
de reputacion de marca aportara valiosa
informacion, gracias a la cual podremos:

» Conocer qué piensan los consumidores sobre
la marca. Es fundamental entender donde
estamos como compafia y tener claro cémo
son percibidos nuestros productos y servicios.
Esto lo podremos saber facilmente llevando

un control de lo que nuestros clientes dicen de
nuestra marca en las redes sociales.

* Entender al consumidor. Hacer un
seguimiento del mercado en su conjunto nos
dard informacion sobre lo que piensan los
consumidores, cudles son sus necesidades y qué
es lo que demandan, de manera que podamos
conocer a nuestros potenciales consumidores y
ofrecerles lo mas adecuado para ellos.

« Identificar debilidades en productos y
servicios. Gracias a las opiniones que los
clientes de nuestra marca vierten en la red,
seremos capaces de detectar carencias,
debilidades y otros fallos con el objeto

de corregirlos e introducir mejoras. La
monitorizacion de lo que se habla sobre

nuestra marca nos permitird, de forma paralela,
interactuar con los clientes y hacerles saber que
se les escucha y se toman medidas para atender
a sus demandas, lo que ayudara a mejorar la
reputacion de marca.

e Anticiparnos a los problemas. Hacer un
seguimiento de aquellas conversaciones que
se produzcan sobre nuestra marca, y hacerlo

a tiempo real, nos ayudard a tomar el pulso

a nuestra reputacion en cada momento y a
estar preparados para poner en marcha una
determinada estrategia, si la situacion requiere
de algun tipo de intervencidn, como seria

el caso de estarse gestando una crisis de
reputacion.

kanlli.com

» Tomar el pulso de una campana. El social
listening nos ayudard a conocer como se esta
desarrollando una campafa concreta a través
del ruido que se esté generando al respecto en
las redes sociales, asi como a interpretar si el
funcionamiento de la misma estd siendo dptimo
y qué reacciones estd provocando entre los
consumidores, en general.

* Mejorar nuestra estrategia de comunicacion.
Sélo identificando dénde se habla de nuestra
marca y qué tipo de comentarios son los
vertidos podremos poner en marcha una
estrategia de comunicacion adecuada, que
tenga en cuenta las menciones que se nos
hagan y nos ayude a afinar el tono empleado en
nuestras comunicaciones digitales. También nos
permitira asistir a esos usuarios desde un punto
de vista de atencidn al cliente -en caso de que
estén demandando algun tipo de soluciéon-, o
captar potenciales clientes.

« Identificar influencers. Entre todas las
personas que se hallen hablando de nuestra
marca en Internet, podremos encontrar en
ocasiones perfiles de usuarios que -por el
elevado alcance de sus comunicaciones-
seran de especial interés para nosotros. Tener
identificados a los influencers que hablan

de nuestra marca en las redes sociales nos
permitird poder contar con ellos de cara a
promover aln mas nuestra marca o a hacer un
ejercicio de limpieza de reputacion.

* Monitorizar la competencia. No toda
monitorizacion ha de ser sobre la propia
marca, también se puede tomar el pulso

al sector, al mercado y a las marcas de la
competencia. Hacer un ejercicio de escucha
mas global nos va a ayudar a tomar decisiones
estratégicas teniendo en cuenta el mercado y
los competidores, algo que nos da una ventaja
extraordinaria si sabemos gestionar bien el
proceso.



REPARANDO LA REPUTACION ONLINE

La importancia de “desfacer entuertos”

Una adecuada monitorizacion de lo que se habla
sobre nuestra marca en Internet nos ayudara a
darnos cuenta de si nuestra reputacion online
estd sufriendo y necesita ser reparada. Llegados
a este punto es importante poner en marcha

un plan ce comunicacion especifico, destinado
a reparar el dano a la reputaciéon. En primer
lugar, se deberdn atender aquellos comentarios
0 quejas que nos dejan en evidencia, y debe
hacerse con humildad y coherencia, admitiendo
los posibles errores y dando muestras de una
buena actitud por solucionarlos. Tengamos

en cuenta que la respuesta que le demos a un
usuario en concreto es, a la vez, un mensaje
muy claro para el resto de usuarios, por lo

gue debemos mostrarnos complacientes,
siempre que determinemos que la queja sea
fundada. Ni que decir tiene que, acto seguido,
deberemos solucionar el problema, en caso de
gue se trate de algo generalizado e informar
convenientemente de ello una vez esté
enmendado el error.

En caso de que el usuario no lleve razon,
deberemos argumentar por qué consideramos
gue estad equivocado, siempre desde el respeto
e intentando ofrecer una alternativa de
compensacion en caso de que proceda, con el
objetivo de lograr una rectificaciéon por su parte
y dejando constancia de nuestra buena actitud
como marca.

En caso de que se trate de un caso de
reputacion extendido y generalizado, serd
necesario un esfuerzo adicional para para
restaurar nuestra buena reputacion. Para ello,
se deberd elaborar una estrategia en consenso
con el departamento de comunicaciéon que
incluya tanto redes sociales como prensa digital,
mediante el envio de un comunicado de prensa.
Contar con influencers también sera buena

idea para garantizarnos un elevado alcance del
mensaje.
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Paralelamente, se pondran en marcha

acciones destinadas a mejorar la reputacion,
independientes del aspecto que provocd

la crisis, a fin de que las buenas noticias y
comentarios sobre nuestra marca ganen terreno
sobre los antiguos, una suerte de cortina de
humo que centre la atencidon en los aspectos
positivos de la marca. Las agencias de gestion
de la reputacion en linea estdn preparadas para
abordar este tipo de crisis y plantear acciones
que lleven a limpiar la reputacion de marca
online.

Por supuesto, todas estas acciones y

su repercusion deben ser igualmente
monitorizadas mediante acciones de social
listening y, de manera que podamos evaluar

el impacto e ir adecuando la estrategia de
comunicacion en funcion de los resultados que
veamos que genera.



HERRAMIENTAS DE ESCUCHA SOCIAL Y MONITORIZACION

Resefa de principales plataformas

Las herramientas de monitorizacidon permiten
conocer y analizar todo el “ruido” que se
genera en Internet alrededor de nuestra
marca. No sélo son capaces de localizar las
menciones de marca, sino que algunas, las de
mayor complejidad, categorizan las menciones
por procedencia, tema, intencion o grado de
repercusion.

Las herramientas de monitorizacion son un
aliado de altura para el responsable de la
marca, ya que gracias a ellas es posible analizar
los puntos fuertes y los débiles, actuando en
consecuencia. Su uso puede ser continuo, en

el caso de la monitorizacion de la marca, la
competencia o el sector, o puntual, en caso

de que queramos monitorizar una campafa o
episodio concreto.

A continuacion resefiamos tres herramientas de
social listening y buzz monitoring, segun nuestra
experiencia trabajando con ellas. Ninguna es
mejor que otra, sino que serd necesario evaluar
cual de ellas es la mas adecuada en funcion

de las necesidades y presupuesto de cada
empresa.

Brandwatch

Airline Analysis Dashboard
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Quiza su gran ventaja es la gran cobertura que
tiene, pues recopila un elevado volumen de
datos en tiempo real (que también ofrece en
graficos). Dispone de 50 filtros que pueden
combinarse entre si, por lo que es posible
discriminar de un modo muy exhaustivo y
encontrar conversaciones concretas con un
elevado grado de precision.

Brandwatch permite realizar busquedas de
cualquier naturaleza por toda la red, ofreciendo
amplias posibilidades de segmentaciéon y
analisis, asi como de configuracion de las
alertas. Ademas se pueden crear reglas de
segmentacion personalizadas, lo que resulta

de mucha ayuda para la organizacion de los
datos. Cuenta con un algoritmo que ofrece
datos acerca de las emociones y sentimientos
de aguellas personas que estan hablando sobre
la marca.

Brandwatch localiza no sélo menciones de
marca, sino conversaciones relevantes de
diversa naturaleza que los clientes de la

marca mantienen en Internet, lo cual resulta

de gran utilidad para entender cudles son las
tendencias de consumo. Permite monitorizar las
menciones de redes como Twitter, Facebook o
Instagram (en estos dos ultimos casos, con las
limitaciones de la propia API) y dispone de una
funcionalidad que permite la localizacion de
influencers.

Brandwatch ofrece distintas funcionalidades
entre las que se incluyen tablero personalizable,
seguimiento de ubicacidén, escucha en varios
idiomas, administracion de reputacion,
generacion de contactos sociales, analisis de
sentimientos y social profiling.



HERRAMIENTAS DE ESCUCHA SOCIAL Y MONITORIZACION

Salesforce Social Studio (antes Radian6)

SOCIAL UNIVERSE NTOUfiters RECENT ACTWITY
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Quizad muchos la conozcan por Radian6, su
anterior denominacion antes de que pasara
a formar parte del gigante del software
informatico Salesforce. La primera diferencia
gue podemos sefalar con respecto a
Brandwatch es que su version de pago es mas
econdmica. En cuanto a las caracteristicas y
funcionalidades, se trata de una plataforma
escalable que permite crear una solucidn
personalizada a medida con moédulos
opcionales.

Ademas de posibilitar la escucha social

y monitorizacion, permite interactuar y
participar en las conversaciones en tiempo
real, en aquellos canales en los que se estén
produciendo las mismas. Su integracion con
Salesforce hace posible cruzar la informacidon
gue ofrece con los perfiles de cliente de que se
disponga.

Radian6 permite localizar menciones en

base a una consulta en millones de blogs,
comentarios, o contenido publico en redes
sociales como Facebook y Twitter. Ademas
permite ordenar los resultados de busqueda

en base a criterios especificos y localizar qué
temas de conversaciéon estan siendo tendencia
entre aquellas personas que hablan de una
determinada marca. Ofrece datos demograficos
y perfiles de influencers que puedan resultar de
utilidad.
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Mention

Mention permite tener un control de lo que se
esta hablando acerca de una marca en internet
gracias a una monitorizacion en tiempo real.
Permite, asimismo, identificar influencers que
estan hablando de la marca y realizar andlisis de
la competencia.

Mention ofrece la generacion de informes en
torno a las palabras clave elegidas y permite
agregar los resultados a tus informes o CRM,
también en tiempo real. Ademas posibilita dar
respuesta inmediata en las redes donde se esté
produciendo la conversacidon sin necesidad de
abandonar la herramienta.

Presenta una interfaz sencilla y facil de usary
ademas permite comunicarse con influencers
de manera sencilla. Las alertas se producen con
gran velocidad y ademas cuenta con aplicacion
movil desde la que gestionar las principales
funcionalidades.

Mention sdélo cuenta con historico de los siete
dias anteriores. Por otro lado, un inconveniente
puede ser que no filtra aquellas publicaciones
con mensajes repetitivos, por lo que puede
resultar algo engorroso de gestionar si tenemos
un volumen de menciones muy elevado.

De las tres herramientas tal vez sea la mas
limitada, aunque también resulta la mas
econdmica, por lo que tendrd que ser la marca
la que evalle si lo que ofrece responde a sus
necesidades reales de analisis y monitorizacion.



La informacidon es poder

Ojos que no ven, corazdn que no siente. Y eso
en el mundo de los negocios no es nada bueno.
Para mejorar los resultados empresariales es
importante ofrecer a los consumidores lo que
en cada momento estdn demandando; y esa
demanda puede variar con el tiempo, por lo que
es necesario llevar a cabo labores de escucha
social y de monitorizacion de la marca, a fin de
disponer de informacion actualizada y poder
obrar en consecuencia.

El buzz monitoring nos va a permitir, ademas,
tomar el pulso a la percepcidon que se tiene
de nuestra marca, a través de la medicidn
de la reputacion online, ya sea de la marca
en general o de alguno de los productos o
servicios que ofrece. Esta monitorizacion se
vuelve imprescindible en tiempo de crisis de
reputacion, a causa de algun hecho puntual
gue la empresa deba subsanar a través

del conocimiento de la dimension real del
acontecimiento.
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Para ayudarnos en este proceso, que

puede abordarse desde distintos niveles

de complejidad, existen herramientas
especializadas para medir la frecuencia y
repercusion de lo que los clientes o usuarios
estan diciendo sobre una marca en Internet.
Saber utilizarlas con soltura, elegir las mas
adecuadas en funcién de nuestras necesidades
Yy proponer acciones en consecuencia de lo
observado son labores de cierta complejidad
qgue deben ser llevadas a cabo por expertos en
monitorizacion de marca.



TE AYUDAMOS CON TU ESTRATEGIA DIGITAL

Marketing Digital e Interactivo

Kanlli es una agencia de marketing digital

y de resultados. Hoy dia sélo hay una cosa
permanente: el cambio. Y el cambio es la
norma fija en el mundo de la comunicacién y

el marketing. Kanlli es la agencia de marketing
interactivo que ayuda a las marcas a triunfar en
un mundo en constante cambio.

Bajo el lema “WHEN EVERYTHING FLOWS”
definimos nuestro concepto de trabajo:
simplificar los procesos de reinvencion y
transformacion que desarrollamos para nuestros
clientes y hacerlos mas fluidos.

Apostamos fuertemente por el marketing de
resultados y nos esforzamos por innovar en un
sector que evoluciona cada dia y se redefine
constantemente.

Como agencia de marketing digital ofrecemos
servicios generales que se engloban dentro
de los dmbitos de estrategia de marketing
digital e innovacién; marketing de resultados;
comunicacion, contenidos y redes sociales, y
disefio experiencial.

Nuestro trabajo como agencia de marketing
interactivo se adscribe fundamentalmente a las
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siguientes disciplinas, por tratarse de servicios
gue llevamos ofreciendo a nuestros clientes
durante aflos y en las que consideramos que
sobresalimos.

e Estrategia digital e innovacion

e Performance

e Planificacion de medios

e SEO

e SEM

e Analitica web y optimizacidn de resultados
e Social Media y Contenidos

e |deas y Disefio sobresalimos.

Descubre todo lo que podemos hacer por tu
companfia visitando kanlli.com

WHEN EVERYTHING FLOWS

CONTACTO

& (+34) 917259220

¥ info@kanlli.com

Principe de Vergara 109
Madrid 28002



