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Construir una comunidad en torno a una cuenta en un mundo hiperconectado

Aunque todos estén de acuerdo
en la importancia del relato y que
las malas comunicaciones
terminan condicionando a miles
de proyectos, convengamos que
el eslabon més débil y mal
financiado siguen siendo los
comunicadores que realizan la
actividad profesional en las redes
sociales.

Tras el estallido social chileno
del 2019, le presenté al entonces
presidente Sebastian Pifiera una
propuesta de ajustes sobre la
forma de manejar sus
comunicaciones. Al comienzo del
2020 expuse en La Moneda un
documento que, entre otras ideas,
recomendaba promover desde la
cuenta presidencial de Twitter
conversaciones en torno al
problema de la dignidad.

Ocurre que cuando los
profesionales de las redes tratan
de persuadir a los directivos de
instituciones o empresas de
aprovechar el nuevo entorno,
chocan con el miedo al cambio de
los que llevan afios comunicando
de una determinada forma.

Todavia no se asume el cambio
de época, y priman las ideas
tradicionales que prefieren usar
las redes para reproducir los
mensajes que se usan en los
medios tradicionales. No se
admite que pasa lo mismo en las
redes que con una llamada
telefonica, cuando una de las
personas se expresa sin permitir
interaccion con la otra, 0 una de
las partes solo manda mensajes
pretendiendo que quien esté al
otro lado de la linea atienda y
escuche.

Algo incémodo ocurre cuando
se usan las redes, que son
espacios de participacion, sin
prestar atencion a las reacciones.
Pero lo que méas me sorprendié de
la visita a La Moneda fue ver que
incluso en el entorno presidencial
que trataba de superar la violencia
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Muchos evallian decisiones con simples medidas de alcance, sin asumir la oportunidad que entrega la perspectiva
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social, evaluaban ideas con
ndmeros muy simples de alcance
de las redes, o las reacciones sin
siquiera distinguir si se trataba de
mensajes positivos o criticos.

Para entonces, en el laboratorio
de escucha que lidero con Cristian
Huepe, llevabamos anos
analizando las redes con una
metodologfa que recuperaba toda
una conversacion de un momento
dado para, mediante el uso de
algoritmos, reducir la cantidad
inicial de nodos al grupo de
interlocutores que tenian un
mayor “Page Rank” (grados de
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se cuenta con un plan de recuperacion ante una crisis digital?

conectividad con otros nodos bien
conectados) y una mayor
centralidad (capacidad de conectar
mediante interacciones a
integrantes de comunidades
diferentes). El resultado entregaba
la estructura de las
conversaciones como insights
relevantes de las interacciones

que ese tema generaba en la
sociedad para aprovechar al
generar una voz.

Francisca Sandoval, periodista
que trabajé como community
managery que hoy colabora en
nuestro laboratorio, me mostro
con ejemplos internacionales que
el obstaculo definitivo para

impedir el correcto
aprovechamiento de las redes,
para poder explicar como
conversar, es consecuencia de la
baja calidad de los nimeros que
se siguen usando para evaluar ese
trabajo. A més de veinte afios de
iniciado el siglo XXI, muchos
aplican métricas propias del
marketing promocional noventero
y evaltian decisiones revisando el
numero de seguidores, “likes" o
con simples medidas de alcance
sin asumir la oportunidad que
entrega la perspectiva de
sistemas complejos, con la que se
pueden revisar las reacciones que
hay tras cada nueva conversacion
El gran problema de los
estudios tradicionales es que
definen el compromiso con
numeros donde “todo suma”, y
se valoran agrupadas las
reacciones positivas con las
negativas, lo que tenia sentido en
un mundo de medios de masas
en los que se conocia poco més
que el nimero promedio, pero es
insuficiente la complejidad actual
determinante. Hoy les presento el
curso “Community managers:
Estrategias para la gestion
efectiva de cuentas en Redes
Sociales”, que se enfocaré en la
creacién del contenido orgénico
que mejor aprovecha el nuevo

entorno. Con él comenzamos el
diploma en “Estrategia en
Marketing y Redes Sociales”, que
renueva la apuesta del
Departamento de Ingenierfa
Industrial y el Departamento de
Comunicacion Aplicada de la
Universidad Catolica para subir el
listén profesional, entendiendo
que las claves de lo que viene
exigen priorizar ciertas métricas
capaces de evaluar la eficacia de
lo que se realiza en favor de la
reputacion y la construccion de
confianza.

Publicacion de hoy:
Seleccion del curso
“Community managers:
Estrategias para la gestion
efectiva de cuentas en
Redes Sociales”, de

los Diplomados de Clase
Ejecutiva UC.
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