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de unitate la nivel terminologic gi conceptual, manifestatl pe un
fundal in care construirea unui consens in rdndul practicienilor qi

al cercetitorilor se afld,abia Ia inceput, este intr-o oarecare misurl
contracarati de preferinla pentru utilizarea unui vocabular in
limba englezi.

De asemenea, o discufle despre social media listening trebuie
si porneascl de la explicarea modalititii in care brandurile urmi-
resc Ei, eventual acordi atenlie, conversaliilor produse injuml lor de

utilizatorii plaformelor social media. Numai apoi ne putem indrep
ta aten$a c[tre principalele provociri legate de definirea qi utilizarea
termenilor, aga cum sunt prezentate de citre principalii promotori
ai acestei noi modalitnli de a interactriona cu publicul fnti.

Cum urmiresc brandurile conversafiile
din social media

Aparentul labirint de nuanle care pare si caracterizeze social
media listening este, in primul rind, rezultatul varietiqii platfor-
melor de social media, combinat cu metodele de monitorizare,
adunare a datelor si interpretare care se poate aplica pentru fie-
care dintre acestea. Procesul prin care companiile urmS"resc con-
versatiile din jurul brandurilor proprii are loc prin intermediul a
cel puqin doui categorii de instrumente: cele puse la dispoziqie de
respectiva platforma de social media si cele care propun diverse
solufli de integrare a parametriior irtregistrag pe mai multe plat-
forme de social media gi, eventual. pe mai multe conturi / pagirri
/ profiluri de pe aceleaqi platforme.

Fiecare platformi are, desigur, particulanti$le sale atunci clnd
vine vorba despre modalitigile de interacliune pe care le propune
utilizatorilor. Prin urrnare, informatiile despre ceea ce exprimi pu-
blicul in legituri cu un produs, o idee, un mesaj, un serviciu etc.
sunt cuantificate diferit. Exprimarea acestor opinii vine, la rindul
ei, in forme variate. Unele sunt relativ uqor de comparat, daci pri-
vim lucrurile in termeni strict cantitativi. Pini la urmi., intre g! pe
Facebook Ci ff pe Instagram, pentru un utilizator, diferenla nu este

aqa de mare. Ea este, desigur, pentru cei care gestioneazi comuni-
carea brandului, atunci cind iqi pun problema sd integreze intr-un

Socrcl MEDLA. LrsrENrNG

sistem relativ unitar valorile
le interpreteze intr-un contr
port cu alqi parametri, cum
de pe fiecare platformi sau

pentru brand care ,,se afli" ,

in momerrtul de falibrar
solu,tii prin care si obqini inJ

triunilor gi a conversagiilor di
sunt dedicate exclusiv monit
tre acestea au apirut din nt
date produs acolo), dar pen
paginile de maijos ne vom r

o Instrumente incluse ir
o Social media managen
o Instrumente de monitc
o Instrumente de urmir

media listening)
o Instrumente de extrag(

social (social media scr

Deqi instrumentele de mr

dispozitrie platformele de so

plexe, acestea nu pot oferi c
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tivitatea de monitorizare / n

pectiva platformi qi a relaqir

Thbelul de maijos prezint
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produse qi servicii, pentru
pentru a interactiona cu pu
teaaveanoi perspective de r

struiasci agendele de conve
instrumentele care fac scrapi

date structurate de pe interr
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sunt in mod deschis, transparent qi masiv utjltzate in rela$i publice.
Fiecare tip de solu$e / instrument are avanqjele Ei dezavan@ele
sale, prezentate schematic in tabel. in paginile urmitoare atentia
noastr[ se va concentra in primul rAnd pe instrumentele de mon-
itorizare qi de urmirire a conversaliilor (social media listening
tools). Dupi citeva pagrni care prezint[ intr-un mod concis felul
in care funcqioneazi aceste instrumente, propunem o discutrie care

se structureazd injurul principalelor puncte de conversaqie pe
care le propun practicienii din rela$i publice in legitur[ cu urmi-
rirea qi inlelegerea conversagiilor din online.

Dupi cum se observi cu uEurinli, dacd lisim de-o parte prima
solugie, aceez de a utiliza doar instrumentele incluse in plaformele
de social media (care sunt din ce in ce mai performante, ;i in anu-
mite cazuri incep si concureze cu soluflile oferite de instrumentele
de listening) solufa optimi pentru a naviga (aparent mai ugor) in
labirintul KPI (Kay Pnformance Ind,icator / indicatori-cheie de per-
formangi) specifici fiecirei platforme este aceea de a organiza
un panou de comandtr care si adune la un loctoti pararnetrii de
interes, de pe toate pladormele de social media pe care brandul
este prezent.

Cu alte cuvinte, organizareatnui socialmedia d,ashboard,. Gdndi-
rea unui sistem coerent de integrare a datelor ce provin din mai
multe conturi / paglo,i poate fi fficili qi consumatoare de timp, iar
prezentarea intr-o interfalS unici de raportare, cu o grafici pri-
etenoasf, qi aparent uqor de inqeles care si ofere informaflile rele-
vante despre parametrii de interacSunie dintre brand qi publicurile
lui in social media - are avarrtzje evidente. Existentra unui dash-
board este, aqadar, esengiali;i este unul din elementele comune
cltre care converg toate categoriile de instrumente incluse in ta-
belul de maijos. tn functie de instrumentul utilizat, dashboard-ul
poate fi rezultatul final al acestuia sau poate avea rolul de interfali
prin care utilizatorul interacgioneazd crt instrumentul de monito-
izare selectind parametrii de afiqat, perioade, canale media etc.
tn plus, de multe ori solutiile de design adoptate de dezvoltatorii
instrumentelor de monitiorizare / asoiltare pentru dashboard-uri
ajuti la evidenferea unor legituri intre diferiti parametri, la sta-

bilirea unor corelaqii sau la identifrcarea elementelor ce pot indi-
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ca viitoare probleme, schimblri de trend etc - care altfel ar putea
si se piardi in marea de informalii.

AIte elemente comune ale solu-tiilor de urmirire a prezengei
unui brand in social media, sunt (a) capacitatea de a monitoriza
o varietate de platforme, (b) de a oferi solutrii care sI faciliteze in-
tegrarea in lucrul cu alte aplicagii (de obicei cele de munci cola-
borativi) sau de a monitoriza gi alte media online, nu doar social
media Ei (c) organizarearezultatelor pe categorii de rapoarte ugor
de urmirit vizual.

Pe de alti parte, diferenlele dintre instrumente pot fi organi-
zate in jurul a douf, nuclee: finalitatea instrumentului (manage-

mentul comunicirii pe conturile de social media; monitorizare;
obqinerea de insight-uri) qi elementele software utilizate, inclusiv
APl-urile, ;i inteligentraartificiald,. Orice fel de combinatrii intre fi-
nalitiqile diferite ale instrumentelor gi solutiile software utilizate
sunt posibile, limitele fiind mai degrabi date de considerente de
business gi de limitare a resurselo.. t, plus, existl un alt tip de li-
mite care trine de structura intrinseci a instrumentelor, dar qi de
noutatea domeniului.

Lirnite

in procesul de social media listening, monitorizarea social me-
dia nu este exhaustivi, aceasta are in vedere doar informatiile dis-

ponibile public. Rezulti de aici ci, pentru un brand, accesul Ia
informaqie este limitat la ceea ce utilizatorii aleg si faci public sau

la situatiile in care a fost menfionat numele bradului cu tag ori s.a

:uttlizatunul din hahstag-urile monitorizate explicit. tn plus, plat-
formele de social media au inscris in termenii si conditiile de uti-
lizare faptul ci pentru pirtrile terte se oferi acces doar la anumite
tipuri de informagii furnizate de utilizatori. Pirgile ter[e sunt
reprezentate gi de dezvoltatorii de aplicalii de monitorizare gi lis-
tening qi deci misura in care li se acordi acces la datele din plat-
forma de social media line gi de capacitatea lor de negociere. Mai
mult decit zti:t, o serie de plaftorme care sunt din ce in ce mai
populare precum WhatsApp, Snapchat, sau diverse servicii de me-
sagerie de tip end-to-end enrcyption precum qi e-mail-urile nu pot

Socrqr MEDTA LrsrE\r\G

fi monitorizate prin intern
disponibile pentru brandu

Cu toate ci nivelul de a

torizare qi de analizi este i

tehnologiile devin mai per
monitorizate exclusiv auto
are de multe ori nevoie de

durilor globale, urmi.rirea
culturale qi lingvistice cum s

diverse adaptiri qi alocarez

Limitele cu impactul ce1

rezultatelor gi sunt generat
datele qi prin care acestea s

unui insturment bazat pe r

gerea la sisteme apropiate
unor categorii de informal
nate / procesate in mod d
a datelor qi diferitele solur

finerea unor insight-uri di
strumentelor utilizate. in a

monitorizare gi social medi
niem existenta unor moda.
ced practicile intilnite de ,

Tiansp aren! a procesului
rizar ea confinutului platfc
mitare pe care orice instrur
cele mai multe cazuri, o p
furnizori de astfel de senici
chiar qi superficial la intret
\izatin procesul de monitot
invilare automati pentru I
monitorizare are sau nu p
solu.tii alternative? $i tot a5a

furnizeazd. astfel de detali-
business-ului din care. iner
tru a putea asigura un gra
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ln funcqie de obiecuvele
a urmiri conversalile din jL

lor determind alegerea crni
etapa de analizd. este cea

modalitate mai simpla (de r
cele mai populare cur-inte r

sau mai complexi cum al

analysis) sau analizele men
diferite elemente de intere

Figura 1. Social media list

Uneori e dificil de spus r

propriu-zisi gi unde incept
furnizorilor de astfel de ser

tre monitorizare qi analizil,
clude qi o parte din analizi,
partea mai complexl de ar
insight-uri qi citre posibilit:
municlrii pe baza lor). Ac
cAnd discutdm despre gran
tate pe bazactrrorase poat(
de analizd, se poate constir
initia o acliune de PR dar

relinute in acest scop sau \
Y izlua)izar ea ace stui proces
in figura de mai sus) este

ordon

parametrilor de m6surat

d&telor
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exemplu, compararea diferitelor platforme in ceea ce priveqte
software-ul pe care ilullizeazd,.

Ar fi imposibil si discutim despre transparengd,frrd. s[ facem
qi pasul logic urmitor, acela de a discuta despre reiterabilitatea
demersului de monitoizare. Un subiect abordat mai degrabi in
cadrul cercetlrilor qtiin.tifice, reiterabilitatea, in cazul de fali se re-
ferf, la mlsura in care instrumentele de social media listening pot
pune la dispoziqie suficiente informalii despre ,,re7etz" de analizd,

astfel incit intregul proces sf, poati fi testat qi de alli actori. Lipsa
acestor informagii este o limitare serioasl in orice discutrie despre

acurate !e a analizelor furnizate.

Oricare ar fi opqiunea aleasl de un brand pentru vedea ,,dintr-o
privire" evolugia conversaliilor pe o temi dati, etz;paceamai impor-
tanti este extragerea informagiilor cu adevirat relevante qi transfor-
marea 1or in insight-uri utile companiei. Cu alte cuvinte, nu este

de-ajuns sivedem cum performeazd,o campanie in social media, ci
trebuie si putem spune, pebazadatelor adunate prin procesul de so
cial media listening, qi fu cese intimpli lucmrile qi cum pot fi imbuni-
tiqite pentr-r-r a consolida atitutini qi opinii sau pentru a le modffica.

Din acest motiv in paginile urrni.toare ne vom concentra asupra
procesului de social media listening in[eles ca practica cea mai
complexi ce permite arAt obtinerea de informaqii cit qi prelucra-
rea acestora pentru a seni drept bazi de actiune in procesul con-
tinuu prin care brandurile inqeleg si comunice cu audiengele lor.

LJn continuum: extragerea gi analizarea datelor

Activitatea de social media listening poate frvdzutl ca un pro-
ces care implici doui mari etape, ale ciror granile nu sunt foarte
clar delimitate. Prima etapi este cea in care are loc adunarea de
date (monitoizar ea propriu-zisi), iar cea de-a doua include anali-
za (procesarea datelor). intre acestea, datele trec prin diverse ope-
ratriuni de prelucrare cantitativ[ qi calitativl gi uneori e greu de zis

unde se opre$te partea de monitorizare propitt-zisi Ei unde incepe
cea de analizd,.

uoiltTonlzAR!
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