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Resumen

Se presenta una aproximacion al estudio de la informacién disponible en los medios y contenidos generados por los usua-
rios (MCGU) de la web 2.0. La generacion a gran escala de informacién online es el resultado de una accidn social colectiva
basada en la informacién: la infosociabilidad. La inteligencia competitiva (IC) persigue monitorizar e investigar el clima de
opinion en la web 2.0 de una organizacion para generar informacidn relevante para la toma de decisiones. Frente a las po-
sibilidades y limitaciones de la tecnologia actual a la hora de procesar la comunicacion de significados e ideas abstractas en
forma textual, se propone una metodologia resultado de investigaciones empiricas realizadas en la web 2.0. Se identifican
dos procesos clave: monitorizacidn e investigacion, para la generacion de insigths orientados a facilitar la toma de decisio-
nes. Se muestra la importancia de cada etapa en relacion con los retos metodoldgicos encontrados extrayendo y analizando
gran cantidad de informacién online.

Palabras clave

Inteligencia competitiva, Infosociabilidad, Extraccidon de informacion, Mineria de medios, Mineria de textos, Investigacidn
online, Netnografia, Toma de decisiones.
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Abstract

This methodology offers an approach to studying the information available within Web 2.0 Media and User-Generated Con-
tent (MUGC). The large-scale generation of online information is the result of collective social action based on information:
infosociability. Competitive Intelligence (Cl) aims to monitor and research a company’s web 2.0 environment for information
relevant to its decision-making process. Facing the possibilities and limitations that today’s technology offers for processing
the communication of meanings and abstract ideas in text format, a methodology derived from empirical research on web
2.0 is proposed. Monitoring and research are identified as the two key processes that generate insights aimed to facilitate
decision-making. The relevance of each stage is illustrated with reference to the diverse methodological challenges encoun-
tered while extracting and analyzing large amounts of online information.
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Infosociabilidad: monitorizacion e investigacion en la web 2.0 para la toma de decisiones
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cipado (Virilo, 1991), la realidad se esta
transformado a una velocidad nunca
antes experimentada debido a su tec-
nologizacién, lo que ha acabado por
afectar a la forma en que nos compren-
demos tanto a nosotros mismos como
a nuestra imagen del mundo, de forma
individual y colectiva, marcando una
clara frontera entre los mundos ante-
rior y posterior a la existencia de inter-
net (Del-Fresno, 20114, p. 23).

El uso de la Red y del ciberespacio cons-
truido sobre ella ha supuesto la reorga-
nizacion en apenas dos décadas de las
costumbres de millones de personas.
La utilizacion de internet alcanzé a ini-

La solucion de monitorizaciéon de la
reputacion de marcas y
personalidades, clima de opinién y
press clipping digital.

Webrunner 2.0 monitoriza:

Los medios de comunicacion de prensa tradicional.
Los portales de televisiones y radios tradicionales.
Los nuevos medios de comunicacion solo online.
Los blogs y servicios de microblogging.

Los agregadores de opiniones.

Los sites de e-commerce con opiniones de clientes.
Las alertas de los buscadores.

Los foros de opinion y debates.

Las redes y medios sociales.
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cios de 2011 el 28,7% de la poblaciéon
mundial’, 1.966,5 millones de perso-
nas, cuando en 2007 era el 16%. En la ultima década el in-
cremento medio de su uso ha sido de un 445%.

Desde la aparicion de la Web en la década de los afios no-
venta del siglo pasado han sido impactados muchos ambi-
tos sociales y organizacionales, como la toma de decisiones
empresariales (Citroen, 2011; Xu, 2011), la economia (Ah-
med-Sultan, 2011), la expresién de la identidad, la sociabi-
lidad (Del-Fresno, 2011a; Colley; Maltby, 2008), el ocio y
la educacion formal (Sanchez-Navarro; Aranda, 2011), el
activismo (Ahmad-Shaheen, 2008), el aprendizaje (Wen-Yu;
Tsai, 2011), y por supuesto el acceso, organizacion, distri-
bucidén, consumo, gestidn y recuperacion de la informacion
(Gopal et al., 2011; Acosta-Valdés et al., 2011; Carrillo-Du-
ran; Nufio-Moral, 2010).

Las redes sociales son el fenédmeno emergente mas signifi-
cativo de lo que se denomina web 2.0, que gracias al desa-
rrollo global de cédigo prosocial (Del-Fresno, 2011a, p. 30),
el disefio de aplicaciones orientadas a la sociabilidad online
(Del-Fresno, 20114, p. 20), y la eclosion global de la autoco-
municacidon de masas como nueva forma de comunicacion
en red, ha provocado el aumento de “las oportunidades de
cambio social, sin definir por ello el contenido y el objeto de
dicho cambio social” (Castells, 2009, p. 29).

Este hecho ha facilitado la produccion de una gran cantidad
de medios y contenidos por parte de los usuarios (MCGU)
(Garcia-de-Torres, 2010; Prescott, 2006) que han entrado
en competencia directa con los medios de comunicacion
tradicionales dando lugar a hibridaciones. Algunos ejemplos
son la manera cémo los medios tradicionales han asumido
como formato periodistico propio los blogs (Sanchez-Vigil
et al., 2010), que se usan como fuentes de informacion com-
plementaria o alternativa. O el uso de aplicaciones 2.0 para
la difusion y acceso no tradicional a la informacion (Reagan
et al., 1998; Salvador; Gutiérrez, 2010). Los medios de co-
municacion tradicionales se han visto obligados a adaptarse
y a realizar cambios en sus redacciones, la tecnologia usa-
da, los contenidos o las condiciones de trabajo (Diaz-Noci,
2010; Noguera, 2010).

Figura 1. Webrunner 2.0 es un programa que permite hacer press clippings digitales (monitorizacion
de marcas, instituciones, personas, productos...). http://www.webrunner.es

El crecimiento y penetracion de los MCGU ha creado un nue-
vo contexto —global y local al mismo tiempo— para la comu-
nicacion, la participacion y el intercambio de informacion.
La web social provee a los individuos de plataformas que
permiten “mejorar sus capacidades operativas y relaciones”
(Del-Fresno, 20114, p. 46) y facilitan el acceso a informacio-
nes diversificadas desde multiples fuentes (McLure-Wasko;
Faraj, 2005). Parece por tanto apropiado considerar como
objeto de estudio el resultado de las interacciones entre la
sociabilidad online y la produccién y distribucién de infor-
macion en el contexto de la web 2.0, y entender el resultado
como una accion social intencional (Cheung; Lee, 2010) co-
lectiva: la infosociabilidad.

En el estudio de la infosociabilidad los
sujetos investigados expresan sus opi-
niones sin tener que cefirse a cuestio-
narios estandarizados o guiones

La web 2.0 es un factor acelerador y amplificador de la ex-
traordinaria habilidad de las personas para comunicar sig-
nificados e ideas abstractas de forma social y colectiva. A
pesar de su importancia, existe relativamente poca teoria
sobre investigaciones empiricas para comprender este fené-
meno de hibridacion entre sociabilidad e informacién y su
influencia en la toma de decisiones. La Red esta cambiando
también el escenario de la investigacidon “si uno estudia in-
ternet como una estructura social o utiliza tecnologias ba-
sadas en internet como herramientas para la investigaciéon”
(Markham, 2005). La singularidad del ciberespacio estriba
en que “evoca, o engendra, maneras de interactuar que an-
tes no eran posibles” (Lessig, 2009, p. 14). El ciberespacio se
presenta como un campo de investigacion idoneo donde es
preciso acceder con una metodologia cientifica tanto para
la comprension de la infosociabilidad como para la elabo-
racién de nuevas teorias o ampliaciones conceptuales de
otras ya existentes.
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Lo mas caracteristico del estudio de la infosociabilidad para
la investigacién en general y para la IC en particular, es que
los sujetos investigados expresan sus opiniones en la web
social sin la obligacién de ceiiirse a cuestionarios estandari-
zados o guiones que restrinjan su experiencia a favor de las
cuestiones decididas por un investigador.

A continuacion se describe un método de investigacion —sin
ser el Unico posible- que permite una aproximacién natural
al objeto de estudio, por lo que ni el trabajo de campo ni los
resultados se ven contaminados por la influencia —directa,
indirecta, premeditada o casual— del investigador.

Desde el punto de vista de las organizaciones se ha mostra-
do que existe una correlacion entre la investigacion en inter-
net y la calidad de la inteligencia competitiva (IC) y también
que ésta tiene un impacto positivo en las organizaciones
(Teo; Yee-Choo, 2001). La IC es posible extraerla igualmente
a partir de las opiniones que los usuarios diseminan en los
webs que facilitan que se escriban resefias y comentarios
sobre marcas, productos y servicios de las organizaciones y
sus competidores (Xu et al., 2011).

2. Objetivos y modelo

Se presenta un modelo metodoldgico obtenido a partir de
investigaciones empiricas realizadas en los ultimos afos, de
extraccion y explotacidn masiva de los MCGU con una herra-
mienta de IC? en medios sociales de la web 2.0 (figura 2).

Se trata de afrontar con rigor cientifico los nuevos retos que
presenta internet como campo de investigacion y, en con-
creto para el acceso, clasificacion, analisis y explotacién de
la informacién online generada por los usuarios en los me-
dios sociales. Un modelo de IC para comprender los usos y
costumbres de las personas en el ciberespacio y extraer la
correspondiente informacién. Esta se rastrea o monitoriza,
se estructura, analiza, juzga y aplica a la toma de decisiones
en un creciente nimero de ambitos profesionales y/o orga-
nizacionales.

El modelo propone dos horizontes temporales a la hora de
abordar una investigacién online para IC (figura 3). La infor-
macion disponible en la web 2.0 se recolecta con Webrun-
ner una aplicacion de web mining.

1.La monitorizacidon es la recopilacidon sistematica de la
informacion delimitada tras seleccionar una serie de ke-
ywords o palabras clave estableciendo un corte temporal,
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Figura 2. Medios para la monitorizacién online

un hipotético hoy, y haciendo un control diario y acumu-
lativo de la informacion.

2.la investigacién supone remontarnos hacia atras en el
tiempo entre uno y dos afios o simplemente meses en
funcion del volumen de informacion resultante.

Tanto monitorizacion como investigacion tienen dos fases.
La primera es de extraccidn, y en ella se rastrea la informa-
cién textual o text mining, aunque también puede hacerse
un rastreo multimedia o media mining. La segunda fase es
de clasificacién automatica para la monitorizacién, y auto-
matica y manual para la investigacidn, con el objetivo de
no perder la sutileza de las ideas abstractas y los aspectos
simbdlicos inferibles del lenguaje no analizable por la tec-
nologia.

[ INVESTIGACION ] [ MONITORIZACION ]

T MMAAAAAAMAAAAAAAAAAAA

HOY

Figura 3. Modelo conceptual para la investigacion online

3. Monitorizacion

Una maquina que pudiese entender el lenguaje natural ha
sido y es uno de los sueios de la inteligencia artificial desde
los mismos origenes de las ciencias computacionales (Ra-
msay, 2006). El analisis automatizado de la informacién en
internet, en especial a partir de la emergencia de la web 2.0,
se ha convertido en una nueva drea de estudio en constante
desarrollo. Bajo la denominacién de mineria web o web mi-
ning se engloba todo un conjunto de técnicas encaminadas
a la extraccién de la informacién no trivial que reside de ma-
nera implicita en los datos. El web mining se usa para iden-
tificar y capturar informacién sobre una temdtica, marcas,
productos o servicios de organizaciones y competidores; y
en un sentido mds amplio para realizar blisquedas mas inte-
ligentes (Landauer, 1998; Larsen, 2002).

La informacién disponible en la Red es multimedia: texto,
sonido, imagenes y bases de datos, pero el modelo presen-
tado aqui se centra en la mineria de datos textuales, que
hoy son los dominantes.

El valor de la tecnologia para la IC estd limitado por: a) el
estado del saber en cada momento del procesamiento de
lenguaje natural (Dedek et al., 2011) y b) la disponibilidad y
acceso a tecnologias semdnticas (Stumme et al., 2006). Un
ejemplo de limitacion es la del mismo Google, que siendo
el buscador mas usado, con una cuota de mercado de alre-
dedor del 90%3, estd lejos de ser un buscador sintactico, lo
qgue condiciona la forma en cémo los usuarios buscamos y
accedemos a la informacion.

La monitorizacion (figura 4) consiste en la definicion y crea-
cién de una estrategia de bldsqueda y rastreo web, esto es,
el establecimiento de un patrdn de reconocimiento basado
en las caracteristicas del texto e independiente del tipo de
medio online donde se encuentre. Es necesario establecer
filtros, reglas de inclusion y exclusion de los resultados, que
extraigan informacién propia y significativa de la tematica
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Figura 4. Modelo de proceso para la monitorizacion online

objetivo. Por Ultimo es necesario revisar, ajustar y refinar las
palabras clave y las reglas definidas en el inicio de la monito-
rizacién, para obtener un universo de datos lo mas relevante
posible. El sistema puede funcionar de forma automatica y
continua, sin intervencién manual y sin elevados conoci-
mientos linguisticos.

4. Investigacion

El web mining semdantico en la web 2.0 esta también condi-
cionado por el desarrollo de la estructura, arquitectura y po-
sibilidades de navegacidon semantica de internet, cosa que
depende de la aceptacion y difusion de los estandares pro-
puestos en el proyecto Semantic Web del W3C*. Conforme
se vayan superando estas limitaciones tendrd mds sentido
hablar de la web 3.0 como convergencia entre la sociabili-
dad online y la web semantica (Gruber, 2008) y se maximi-
zara su utilidad parala IC.

La mayor limitacion en internet no reside por tanto en el
acceso al contenido sino a su sentido y significados, ya que
como hemos mencionado la tecnologia no puede dar una
respuesta plenamente satisfactoria. El alcance retrospectivo
a abarcar en cada investigacién de IC dependera del propé-
sito de la misma y del volumen de resultados disponibles.
Al inicio de la investigacion se sigue la misma estrategia de
web mining que en la monitorizacion (figura 4) incorporan-
do un proceso especifico (figura 5).

SEGMENTACION
VALORATIVA

ANALISIS
CUANTITATIVO

ANALISIS
CUALITATIVO

ETIQUETADO }

[ INVESTIGACION ]

INSIGTHS: TOMA DE

CATEGORIZACION [ DECISIONES

Figura 5. Modelo de proceso para la investigacién online

Tras el web mining retrospectivo se dispone de los datos,
referencias, que conforman el universo. En caso necesario
debido a su volumen puede ser oportuna la seleccién de
una muestra tanto para la fase cuantitativa como la cuali-
tativa. Una referencia es la unidad bdsica de publicacion de
informacién (una noticia en un medio de comunicacién on-
line, un comentario en un foro, un post en un blog, etc.) ex-
traida de la monitorizacién, en formato texto, que contiene
al menos una de las palabras clave que delimitan el objeto
de investigacion desde un punto de vista sintdctico. Las refe-
rencias pueden ser limpias o falsos positivos. Una referencia
limpia es todo bloque de informacién extraido de la moni-
torizacion en formato texto, relevante para la investigacién

desde el punto de vista sintactico y semantico; todas las re-
ferencias que no cumplan esta condicién son referencias no
vdlidas o falsos positivos.

Como ejemplo, en una investigacion de IC realizada sobre
medicamentos genéricos (Del-Fresno, 2011b) se eligieron
las siguientes palabras clave para la monitorizacién online:
medicamentos genéricos, farmacos genéricos, medicamento
EFG, EFG y EFG’s. El alcance temporal fueron los afios 2009
y 2010 y los idiomas de rastreo espariol, catalan, gallego y
euskera, limitando el alcance geografico a Espafia. El univer-
so identificado fue de 131.862 referencias limpias.

4.1. Investigacion cuantitativa

Las referencias se pueden desagregar en opiniones. Una opi-
nion es la unidad minima de analisis informacional textual
significativa siempre que contenga elementos informativos
y/o valorativos relevantes para el objeto de estudio. En el
ejemplo mencionado se realizd6 un muestreo aleatorio sim-
ple, constituyéndose los conglomerados de referencias en
base a la fecha de creacion de la referencia. El tamafio final
de referencias limpias de la muestra fue n = 339. La muestra
reportaba para el total de referencias un nivel de fiabilidad
e =+ 4,5% con un nivel de confianza del 95,5%, 20 respecto
de la . A partir de las 339 referencias se identificaron 2.406
opiniones (una media de 7,09 opiniones por referencia). La
muestra reporté para el total de opiniones un nivel de fia-
bilidad e = + 2,4% con un nivel de confianza del 95,5%, 20
respecto de la p.

Para poder explotar la informacién es necesario crear una
base de datos. Cada referencia y cada opinidn se etiqueta o
codifica en funcién de las siguientes parametros:

— Idioma/s

— Origen geografico

— Fecha de creacién

— Nombre y url del medio

— Tipo de medio: dénde se ha generado por cada opinante
la referencia infotextual (figura 2)

— Tipo de opinante, segun su rol: padre, consumidor, traba-
jador, profesor, potencial usuario, etc.; los roles son dina-
micos.

— Tipo de opiniones

— Tema

— Valoraciéon tematica

— Actitud del opinante: carga actitudinal o sentiment del
opinante.

— Identidad del opinante: anonimato, pseudonimato, trans-
parente.

Una vez codificadas las referencias y opiniones se disefia un
plan de explotacion ad hoc y se genera informacion estadis-
tica para dimensionar bajo parametros cientificos los resul-
tados de la investigacion.

4.2. Investigacion cualitativa

Tras la fase cuantitativa el modelo propone una fase cua-
litativa (figura 4), que permite conocer una parcela de la
realidad, aunque en nuestro caso tal realidad esté en el
ciberespacio. En las sociedades modernas gran parte de la
vida social esta descrita por textos escritos de muy diferen-
tes formas (Atkinson; Coffey, 1997) y, en muchos casos, los
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investigadores que “usan textos escritos no siguen ningun
protocolo definido al hacer su analisis. Por medio de lectu-
ras y relecturas de sus materiales empiricos tratan de pre-
cisar los temas y, en consecuencia, dibujar una imagen de
las presuposiciones y significados que conforman el mundo
cultural del que el material textual es altamente representa-
tivo” (Perakyld, 2005).

Se trata de analizar las referencias para generar insights
(percepciones, puntos de vista) utiles para la toma de de-
cisiones (Chase, 2005). La informacién extraida expresa el
pensamiento de los sujetos que crean los contenidos de
forma voluntaria y con objetivos no necesariamente con-
currentes. El contexto social online permite al investigador
acceder a una narrativa informacional total, recuperada y
presentada como un todo, retrospectiva, naturalista y plena
de significado.

Gracias al fendomeno de la sociabilidad online, internet tiene
“el potencial para cambiar la manera en que los investiga-
dores cualitativos recogen, dan sentido y representan los
datos” (Markham, 2005, p. 794), cdmo se extrae informa-
cién y como a partir de ella se puede apoyar la toma de de-
cisiones. Para esta fase de la IC el método se debera elegir
en funcidn de los objetivos de la investigacion y se optara
por una o diferentes aproximaciones dentro de las amplias
posibilidades que ofrece la revolucion cualitativa (Denzin;
Lincoln, 2005).

5. Discusion

Si bien internet ha sido un objeto de estudio mas propio
de las ciencias computacionales y las telecomunicaciones
(redes, estandares, protocolos, etc.), las ciencias sociales
no pueden considerar el contexto social online como algo
ajeno a su objetivo y praxis. Gracias al desarrollo de plata-
formas disefiadas bajo cddigo prosocial propio de la web
2.0,y al fendmeno de la autocomunicacion de masas, ahora
se tiene una nueva alternativa de produccidn, distribucion
y acceso a la informacién como nunca habia sido posible,
al haber desaparecido muchas restricciones geograficas y
temporales. Los usuarios de la Red le estan otorgando pleno
sentido a su desenvolvimiento y uso cotidiano, adaptando-
la con normalidad a sus vidas. Navegan por el ciberespacio
generando una suerte de ecosistema de participacion y ex-
presidn, lo que plantea nuevos retos para la investigacion y
comprensidn de la accidn social colectiva basada en la infor-
macién: la infosociabilidad.

La recuperacion y explotacion de la informacion de la web
2.0 y la generacion de nuevo conocimiento para la toma de
decisiones depende del estado del arte tecnoldgico y del re-
finamiento metodoldgico para la localizacién, identificacion,
recuperacion, procesamiento y la explotacion inteligente de
la informacion.

Debido a las restricciones semdnticas de la tecnologia, el
analisis debe ser llevado a cabo por parte del investigador
mediante procesos de trabajo intensivos. Asi, la fase de co-
dificacién requiere una interpretacién manual que deman-
da tiempo y energia; y en la fase cualitativa el resultado
depende también de las capacidades y conocimientos del
investigador. Existe todavia una gran distancia entre la ex-

traordinaria habilidad de las personas para comunicar signi-
ficados e ideas abstractas, y la creacién de una maquina que
pueda procesar con precision el lenguaje natural.

El modelo propuesto abre un nuevo campo de investigacion
para la IC al tener acceso desde una perspectiva cientifica a
los MCGU vy la expresion natural de las personas sobre or-
ganizaciones, marcas, productos, servicios, competidores,
etc.

Desde un punto de vista organizacional, el modelo plantea-
do abre nuevas vias para el desarrollo de la IC gracias a la
posibilidad de la identificacién temprana de riesgos y opor-
tunidades potenciales por medio de la extraccién, recolec-
cioén, clasificacion y analisis de informacion sobre el clima de
opinién de marcas, productos y servicios para dar apoyo a
los responsables de la toma de decisiones.

La propuesta de este articulo no era la de identificar leyes
universales con la intencion de reducir una incertidumbre
ontoldgica, sino la de afinar las herramientas intelectuales
para captar, describir, analizar, comprender y explicar mejor
la multiplicidad de complejas estructuras de sentido y signi-
ficacion en las que nos hallamos inmersos.

Esto es, desde bases cientificas captar el caracter de la orga-
nizacion, generacion y difusion de la informacion en internet
para contribuir a reducir parte del enigma de la imbricacion
entre lo social y lo informacional. En definitiva, para poder
comprendernos mejor como individuos y sociedad.

6. Notas

1. Internet world stats. Internet usage statistics. World
internet users and population stats.
http://www.internetworldstats.com/stats.htm

2. Webrunner es un proyecto tecnoldgico financiado por el
Plan Avanza 2 (Avanza 1+D) dentro del area de actuacion de
Economia Digital.

http://www.webrunner.es

3. http://gs.statcounter.com/#search_engine-ww-monthly-
201003-201103

4. http.//www.w3.0rg/2001/sw/wiki/Main_Page
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