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Web social e implicacion

OPINION

Enrique Dans

del auge delos medios sociales eslalla-
mada implicacion del cliente, una me-
dida de hasta qué punto el cliente se involucra
con el sujeto de la comunicacion, v que empie-
zaaser objeto de cuidadosas reflexiones.
3Se ha planteado alguna vez qué efecto pro-
vocan sus acciones de comunicacion en gene-
ral sobre su puiblico objetivo? En unmundo ca-
racterizado por medios tecnoldgicamente li-
mitados a la unidireccionalidad, la respuesta a
esta pregunta resultaba sumamente inexacta:
solo podiamos conocerla mediante paneles o
encuestas, de manera aproximada, sin adseri-
birla asujetos en concreto, o bien tratar de me-

l l no de los principales factores detrds

dirla en términos puramente binarios: uno,
compra el producto o servicio, o cero, no lo
compra. Frente a semejante carestia de datos,
la comunicacién a través de la Red nos ofrece
todo un riquisimo abanico de métricas y posi-
bilidades de evaluacion.

En la web social, las reacciones de los usua-
rios vienen marcadas por csa variable funda-
mental: la implicacion. Laimplicacion minima
que un usuario puede manifestar con respecto
a su contenido es la que corresponde simple-
mente a “verlo pasar”. La publicidad de dis-
play, por ejemplo, es un caso claro: ni siquiera
podemos estar seguros de si el usuario la ha
visto realmente, sihareparadoenella. Enreali-
dad, lapublicidad de displayes un auténticolu-
jo con respecto a otros medios: al menos pode-
mos saber si un usuario conereto harecibido el
impacto 0 no, y actuar en consecuencia. Frente
aeso, en prensa tinicamente podemos saber el
niimero de periddicos que han circulado, vy en

television tenemos que fiarnos de una parca
muestra de audimetros que miden poco y mal.

Si el nivel de implicacion crece, el siguiente
paso puede serhacer clic. Un clic cuesta poco, e
indica una accién positiva, algo que tiene mu-
chamds importancia de loque parece. Pero, en
realidad, ¢l abanico de posibles acciones es
muchisimo mds amplio, y tanto mas a medida
que la web se va tornando en un escenario mas
rico: un usuario puede, por ejemplo, valorar un
contenido, lo que implica hacer un juicio criti-
o, una accion que provoca un nivel de impli-
cacion superior: un usuario puede no recordar
los contenidos gue ha visto o aquellos en los
que hahechoclic, pero seguramente recordara
los contenidos que havalorado.

Pasos ulteriores de implicacién pueden ser,
por ejemplo, reenviar un contenido a un terce-
ro, 0 compartirlo con una red. Detras del pe-
quefio botén Me gusta de Facebook, por ejem-
plo, hay toda una demostracion de implica-

cion. Es preciso tener en cuenta, ademds, que
esos terceros que lo ven en nuestro tablon (o
reenvio, 0 comparticion de cualquier tipo) no
acceden simplemente al contenido, sino al
contenido acompaiiado por nuestro respaldo
expreso del mismo, dotando a éste de unaven-
taja sensible v llegando, en ocasiones, a provo-
carel fendmeno delaviralizacion.

El maximo exponente de la implicacion, fi-
nalmente, es la colaboracion directa, la co-
creacion. Los usuarios, por ejemplo, pueden
aportar contenido, comentarios, videos... la co-
laboracion puede expresarse de muchas otras
maneras, 2 cada cual més rica, y supone un ni-
vel de implicacién muy superior, que acerca a
personay marea, gue puede crear vineulos im-
portantes. Plantéeselo, y piense en la comuni-
caciénde su companiaen términos de implica-
cién. En este tema, sin duda, nos queda todavia
mucho por descubrir.
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