
El Poder de las Marcas 

en las 

Redes Sociales

Mauricio Valenzuela F.

Gerente General

People Net Voice

IV Seminario de E-Commerce

Cámara de Comercio de Santiago
Agosto -2010



Escuchar y 
conversar

Medir e 
interpretar

Acercarse, 
modelar e influir

Monitoreo
Análisis de 

Post-Center
The Engagement 

Console



Marca

Métrica Social

Social media

Posteo

La capacidad de transferir 
una opinión o un archivo es 
directo entre el posteador y 
la marca, por tanto su 
utilidad es de:

•Reputación
•Branding
•Competencia
•Industria
•Personas
•Campañas Pub
•Imagen
•Accountability
•Monitoreo
•Virosidad

Escuchar 



Escuchar 

Escucha    del oferente
Demanda   del 
Consumidor

Métricas de 
las Redes 
Sociales

En las Redes Sociales el proceso de construir una temática se invierte debido a 
que SOLO EXISTEN RESPUESTAS DE LOS POSTEADORES, POR TANTO LA 

INVESTIGACION CONSISTE EN ENCONTRAR LAS PREGUNTAS ADECUADAS AL 
SENTIR DE LOS CIBERNAUTAS



Monitoreo de las Redes Sociales del E-Commerce Day

Medir

Bancos

Retail

Métricas de 
las Redes 
Sociales

News

Micromedia 

Imagen

Fórums

Blogs

Videos

MAPEO DE SEGMENTOS DE ACTIVIDAD EN REDES SOCIALES
•Generar un levantamiento para los segmentos de BANCO y RETAIL que permita 
establecer el volumen de posteos en la totalidad de plataformas 
•Establecer una métrica básica de análisis comparando  Atención y  Servicio



Medir

El Universo encontrado en esos dos segmentos de actividad nos permite 
observar un total de 9.180 posteos .

•Esta base de datos “on line” permitirá  la constitución de la métrica
•La métrica se construye con EJES DE BUSQUEDA
•Asignación de valor a través de la lectura y calificación de cada posteo



Medir

El mismo Total Count visto en el tiempo permitirá reconocer la 
tendencia de eventos que han provocado una mayor conversación
Cada “peak” se abre y permite  entender ese fenómeno específico



Medir

El comportamiento de los Tipos de Medios demuestra la penetración de 
Twietter y de Blogs.

Esto permitirá una mejor decisión de la inversión publicitaria, al mismo 
tiempo  conocer por  que medios puedo llegar a esos posteadores



Medir

El Total Count de los segmentos estudiados arroja 5.988 posteos para el 
segmento de Bancos y 3.309 posteos para el segmento de Retail.

Los temas de Banco son
1. Servicios-Clientes-Créditos
2. Sernac-Fontaine-cambio
3. Valores-financiero

Los temas de Retail son:
1. Tarjeta-Pago-Atraso
2. Entradas
3. Tienda-Precio-Ofertas



Medir

Al interior del universo que se configuró de los dos segmentos de 
actividad, se buscó la relación entre Servicio Digital vs Call Center



Acercarse

Tres herramientas que permiten Entender y 
Acercarse a cada opinión de los posteadores:

El Post
El Sentimiento Positivo/Negativo
Los Tags



Representa literalmente el rio de posteos que entran a cada instante 
según los criterios utilizados en los Ejes de Búsqueda

Acercarse
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