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1. INTRODUCCION

El mundo de la comunicacién ha sufrido una gramsfrmacion debido al uso
de las nuevas tecnologias y, sobre todo, de lassredciales a partir de 1996. Este
cambio radical ha supuesto una revolucién tal queesarrollo ha sido mas elevado en
cinco afos que en los anteriores cien. Culpablelldeha sido Internet y loSocial
Media que ha permitido que la realidad cambie a unaleapinusual. En la actualidad
Internet ha desbancado a la television y otros osedn los puestos de consumo de
medios por los esparfoles. Segun la Asociacion Earate Publicidad Interactiva
(EIAA) en su estudio Mediascope Eurdpiel afio pasado son 13,6 horas de consumo
semanal de Internet frente a las 13 dedicadagetelasion.

El creciente uso de las redes sociales en los agtiafios ha dispuesto que las
empresas y marcas no sean menos en la utilizaeidosdmedios sociales para estar
presentes en la red, la utilizacion de Smxial Mediapor su parte comienza a ser una
revolucion sin controlAlgunas han conseguido ocupar ese espacio ysatugtre las
mas audaces, pero la gran mayoria aun intentagdassi@ o simplemente permanecen

atonitas mientras el tren pasa por delante.

Es asi como en el mundo empresarial se ha convertiduna pauta primordial
la creacion y gestion de comunidades en Interna. 1€ llegada de las redes sociales,
como Facebodk Youtubé, Tuentf o Twitter, y de la Web 2.0, donde esencialmente
es la intervencién, eleedback en definitiva, el didlogo entre ldasternautas las
compafias advirtieron que debian velar por esbtsnpiales consumidores, usuarios
gue manejan con sus comentarios una excepcionatidap de perjudicar o beneficiar
a una marca, al mismo tiempo que esta cambiandodloisos de consumo donde cada
vez son mas los que usan Internet para conocerfeohog productos, en detrimento de

los clasicos canales publicitarios como son lavigi@ o la prensa. Cada vez son mas

! http://www.eiaa.net/news/eiaa-articles-details2empg=5&id=218
2 http://www.facebook.com/

® http://www.youtube.com/

* http://www.tuenti.com

® http://twitter.com/
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numerosas las visitas que vienen de redes sodcadles paginas Web, que van desde
organizaciones no gubernamentales, institucionalgsriodicos y medios de

comunicacion, comerciales, etc. Un ejemplo de sstolos datos que se dieron sobre
las visitas que llegan a la pagina de nationalggmgc.com donde ya algo mas del 10%
del trafico llega desde redes sociales. Cifrasqgidae parecen ser las del periddico en

version digital The New York Times.
2. METODOLOGIA

En la actualidad, tres de cada cuatrternautasestan registrados en redes
sociales, lo que nos dice que existen alrededatO®€® millones de personas en las
distintas redes sociales. Plataformas como Twotteacebook que cuentan con millones
de usuarios, con una capacidad de comunicaciomentg, cercana y dinamica, tienen
un potencial esencial para divulgar nuestra infaréra Tenemos ahi una oportunidad
con estas herramientas para relacionarnos corbktpuale una forma rapida y directa y
las empresas lo saben. Es asi como éstas han eto@eaaercarse a los espacios de la
Web 2.0. y lanzar desde ahi sus planes de comidniggmublicitarios o empresariales.

En este marco nace la figura @@mmunity Manager

La intencién de este trabajo es profundizar etalr de esta nueva figura
profesional cada vez mas demandada en el ambturailempresarial, gubernamental,
etc., y en concreto, en cuales serian las tareasndéommunity Manageen la
socializacion de la marca “Master de Comunicacioai& de la UAL” en el ambito de

las redes sociales.

Para lograr este proposito se han realizado una de consultas a estudios
cientificos relacionados con la tematica a investi§n concreto, se han consultado los
archivos digitales de la Fundacién Diafhejue es una plataforma, dependiente de la
Universidad de La Rioja, de recursos y serviciosudwentales de caracter universitario,
cientifico, revistas, tesis, etc. Toda esta bibbhfig estd detallada en el apartado

correspondiente.

® http://dialnet.unirioja.es/
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Han sido de gran ayuda los numerosos articuloBemacion extraida de Webs
o blogs especializados en economiaarketing publicidad, Social Media etc. A
destacar MBA (América Economfa)Social MediaBlog®, Maestros del Weébo la

pagina de AERCO profesionales, entre otros espaoiusultados.

De gran utilidad también han servido otros recirsamo la visualizacion de
videos relacionados con la materia y, en conctasares partes del video de la Campus
Party donde algunos socios de AERCO explican ejgsndke la aplicacion de esta
profesiont’, y el video de la jornada llamada “Cémo medir gtigmar la reputacion
online de tu empres&’ organizada por AERCO junto con la Escuela de @zgaion
Industrial?, donde intervienen Felipe Romero, de The Coclaaglysis y Eduard

Corral, deBloguzz.
3. EL COMMUNITYMANAGERO GESTOR DE COMUNIDADES

Esta nueva generacion oheernautas que ha venido a llamargeneracion Mo
generacion Multimedia se relaciona cada vez més) &n su vida personal como en el
ambito profesional, a través de estas comunidaskzmn (redes sociales, forddogs
portales,chats etc.), los cuales son usadas y visitadas poona#i de personas. Estos
navegadores, posibles clientes, han revolucionadorina de entender y relacionarse
con las empresas: todo es mas directo, sin inteamesly sobre todo bidireccional. Es
decir, el cliente pasa de ser un comprador adtivalucrado en el proceso, gracias a la
utilizacion de herramientas como pueden ser b®ys y redes sociales, antes
mencionadas, hasta el uso de \&Ris, los marcadores sociales, la sindicacion o el
microglobbing EI modo de interaccionar del consumidor con laca&a evolucionado
radicalmente, siendo mas protagonista, es por @stoel mundo empresarial esta
aprendiendo que debe comunicarse de tu a tu coclisotes y, sobre todo, estar alerta

sobre qué se esta diciendo sobre ellos en las seéales y en Internet. Es en este

" http://mba.americaeconomia.com

8 http://www.socialmediablog.c

® http://www.maestrosdéfebcom

19 http://www.youtube.com/watch?v=fwXvVfDgDQM&featurplayer embedded

Y http://www.aercomunidad.org/2010/12/30/video-comedir-y-gestionar-la-reputacion-online-de-tu-
empresa/

12 http://www.eoi.es/portal/guest/inicio

Community Manager: socializacién de la Comunicacioén en Internet. 5



MASTER DE COMUNICACION SOCIAL
Trabajo Fin de Master

contexto donde surge una nueva profesionCeinmunity Manageo Gestores de

Comunidades.

Esta novedosa figura digamos que son la voz y idesode las empresas o
marcas en las redes sociales, velan por su repatanline y por eso recogen las quejas
y reacciones de los clientes para convertirlosusnatiados. Lo€ommunity Manager
gestionan las relaciones entre comunidades viduatiay mas de 20 millones de
usuarios en Internet y por eso las empresas noepuédr la espalda a este nuevo
espacio de comunicacién. Ese profesional debeifdantriesgos y oportunidades vy,
sobre todo, debe velar por la reputacion de suystodmarca o compafia a través de
las oportunidades que le ofrecen las nuevas hesrdas y los nuevos conceptos
tecnologicos alineados con la Web 2.0 y &scial Media El Community Manager
escucha las opiniones y las criticas e interactralos usuarios para mejorar los
productos de la empresa. En palabras del Dr. de*H#2010): "El Community

Manageres elProduct Managedel siglo XXI":

Generalmente se asocia el puestacCdenmunity Manageal area de comunicacion y
marketing y especialmente en el ambito de las nuevas tegfad y/o losSocial Media
como comentabamos. El objetivo principal de sudi@les entablar conversaciones con
clientes e interesados en la empresa, y de este gexiionar la imagen de marca. Sin
embargo en mi opinién su trabajo va mucho mas &lani juicio el Community

Manageres elProduct Managede la Economia actual

Desarrollando esta idea De Haro (2010) explicaejusvance de la economia
después de la Il Guerra Mundial ha alcanzado mdvelasta llegar a la
profesionalizacién en la venta del producto, lanecoia del producto y eharketing
siendo una disciplina académica ya ampliamenteliesta. Dentro de este afan por la
creacion de productos y su venta con la captac®nclebntes las empresas han
establecido diferentes perfiles profesionales coehodirector comercial y/o de
marketing que se encarga de la difusion y la comunicace&tadnarca, el director de
produccion, que busca, entre otras cosas, la daliidalos productos y el director

financiero, que intenta que el coste del trabajelesampo de los anteriores sea el mas

13 Guillermo de Haro, profesor asociado de IE Busin®skool Associate Professor, IE, Madrid, Spain,
2003 - today Invited Professor, Applied Economy,JGR Madrid, Spain, 2007 - today Professor at
Universidad of Nebrijdnttp://www.materiabiz.com/mbrpt/cv_de_haro_ie.pdf
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bajo. Por encima de ellos se encuentra el dirgggaeral que segun De Haro (2010):
“cual director de orquesta, [su funcion] es congegue la resultante de estas tres
fuerzas opuestas sea beneficiosa para la emptaskeye en la direccion perseguida de

ventas, margen y rentabilidad.”

La figura del Product Managerse crea para ser intermediario de esas tres
profesiones descritas anteriormente, e intentdaseoz del cliente en la empresa, con
cualidades de negociacion, dwrketing de comunicacion, etc. Es decir, dentro de lo
qgue ha venido a llamarse la “economia de la inforomd, la “economia de la
atencion”, “la economia del cliente”, o que sealélacer es antes que crear productos
para después venderlos, conseguir clientes, egcgcisainquietudes y peticiones y
después crear el producto. Relacionado con este@alosCommunity Managefen
adelanteCM), dedicado exclusivamente a crear y gestionazdasunidades de intereses
comunes que ayuden al proceso de creacion del ggmdworque como bien dice De
Haro (2010): “estamos pasando de una economia a#ugip con estrategias de

producto a una economia de clientes con estratdgiakentes

Ya en 1999 cuatro autores (Rick Levine, Christoploeke, Doc Searls, David
Weinberger y McKee Jake) reflexionaron sobre alrfuide la empresa ante Internet y
escribieron un libro titulad@he ClueTrain Manifiestd, donde presentaban 95 tesis, en
la que la niumero 40 deciatas compafiias que no pertenecen a una comunidad de
didlogo, morirah. En esta linea hablaba Charlene Li, fundadora ltméter Group y
experta en redes sociales, en la entrevista qliedrgmra El PafS el pasado abril de
este afio: “La gente puede tener un dialogo corrgwesas a través de las redes, y se
sienten mas comodos con ellas. Las que carezcastdedialogo con los clientes no

sobreviviran [...]".

El problema con que se encuentran las empresasegsalgser un mundo que
cambia constantemente y a una velocidad extragrdjn@muchas de ellas se quedan
rezagadas y, en muchos casos, cuando empiezan eas@oal dia existen otras

% http://www.cluetrain.comEl libro se compone de Prefacio, Introducciéntes@apitulos y las 95 y

tesis. Aqui en espafidittp://tremendo.com/cluetrain
Lhttp://www.elpais.com/articulo/empresas/sectorepfesa/dialogue/clientes/morira/elpepueconeg/2011
0417elpnegemp_6/Tes
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novedades en este campo. Algunas empresas tiesatelb®res hechos otras muchas
creen que para estas profesiones “raras” bastapooar al tipico informatico que
entiende de redes o el profesional derketingy la economia que sabe algo de
tecnologia. Como dijo Molinera (2009): “Definitivamte [EICommunity Managémo

es un becario contratado para que nos rellene dieerado elblog de la empresa.”
Algunos profesionales han criticado el uso banaladprofesion, amparandose en el
desconocimiento y confusion que existe a dia de dmyorno a este término. En
concreto, Cristina Sancho hablaba en sblog’, en una entrada titulada “Miénteme.
Quiero serCommunity Managér del boom que ha supuesto esta profesion en los
medios de comunicacién y la utilizacion erronea é#a. Como ejemplo de la
popularidad que ha alcanzado la figura@®l, pero que no dejan de ser “barbaridades
varias acerca de esta posicion”, Cristian Sancbtaha el articulo publicado en El Pais
en junio de 201, titulado: «Si hay burbuja se llam@dmmunity Managés y, sobre
todo, del anuncio de Fanfa donde decia textualmente: “Vete a San Francisco y

especializate en Surf, Dj@mmunity Managér

Lo que esta claro es que es necesaria una profdsi@ste tipo si tenemos en
cuenta la revolucion gue han supuesto las redésle®y la Web 2.0., y la necesidad de
las marcas de ligarse con los usuarios en el engwaial de Internet y las ventajas que
supone para maximizar y rentabilizar el negocio @ menores costes. No es una
profesiéon creada por interesados profesionalesndeketingo las nuevas tecnologias
gue ponen de moda y que las empresas deben coptiedano quedarse atras, sino que
las mismas empresas se han visto obligadas a tanina perfil profesional de estas
caracteristicas debido a la importancia que estierido las redes sociales y la Web
2.0 en marcas opiniones de los productos. A raizeste se crea el gestor de

comunidades, que no tiene formacién reglada, pepgealgunos profesionales creen

'8 |icenciada en Administracién y Direccién de Empsegpor la Universidad Complutense de Madrid
y Executive Master en Direccion Comercial y Markgtien el IE Business School. Desde 2008 hasta
Enero de 2011 ha estado trabajando en MPG -Agedeidvledios- comoCommunity Manager
gestionando la Comunidad que lanzé en septiembi2088 (vww.leadingnewthinking.cojnAhora es
Social Media ManageenBuyVIP (subsidiaria d&mazam), donde esta desarrollando toda la estrategia de
marketing en medios sociales.

7 http://crissancho.wordpress.com/2011/08/17/mierteuiero-ser-community-manager/
Bhttp://www.elpais.com/articulo/tecnologia/hay/bujdiiama/community/manager/elpeputec/20110607e
Ipeputec_3/Tes

19 http://www.youtube.com/watch?v=HxDKE2XDFa4
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que deberia ser un titulo universitario, debidestaso tiempo en la sociedad —un
profesional en Espafia dedicado a esto, generalraetddidacta, no puede tener mas de

un afo o dos de antigtiedad-, pero si existen cussasnarios, master, etc.

2.1.Las funciones del Community Manager

Como hemos mencionado suele caerse en erroresamrtratar en este perfil a
estudiantes en préacticas, a becarios, porque rediastos 0 a personal de la empresa
dedicada a otras tareas. Tampoco se cuenta coestnaegia clara o una estructura
definida. También se piensa que la estrategia airspgra estar presente en las redes
sociales es que esa persona contratada para réatizabores deCM escriba erblogs
suba fotografias y videos, lea, escriba y mogesf’. Esto puede incluso empeorar las
cosas, segln los expertos es el llameféato Barbara Streisafti un grupo ecologista
y ciudadanos preocupados denunciaba a través ake déteas la construccion de casas
pegadas al litoral de la costa californiana, laiactemando a la Web por colgar fotos
de su casa. Lo que desencadend el efecto contuaaoola de solidaridad con la Web

por parte de otrogternautas que reprodujeron las fotos en miles de sitios.

En realidad es mucho mas que eso, en Esparfia,gmplej estan asociados en
la Asociacion Espafiola de Responsables de Comu@idhie (AERCO) y se lo toman
muy en serio, en menos de dos afios obtuvieron 20€0s, o que demuestra también
la importancia que ha adquirido esta nueva prafies8u presidente, José Antonio
Gallego, en Simon (2010), cree que el trabajo dgogale comunidades consiste en
estudiar todo lo que se esta comentado de la empresinternet y aprender como se
estan relacionando lasternautas posibles clientes en las redes sociales, paraidssp
ofrecer una nueva camparfa con el resultado destseie "A la larga, de lo que se
trata es de aumentar los ingresos de la empresay @apaces de ver nuevos negocios y
tendencias del mercado. Lo que no importa es csfaigtengamos en nuestra pagina

de Facebook", comenta. En primer lugarGM debe conocer el negocio de la empresa

2 En el vocablo inglépost traducido al espafiol conmensajegeneralmente en el contexto de los foros
o blogsen Internet

2 hitp://lwww.josellinares.com/el-efecto-streisandrgosibilidad-del-control-de-la-informacion-en-la-
red/ Méas info: http://es.wikipedia.org/wiki/EfectBtreisand
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donde se trabaja, entender la estructura y jelamgiia misma, ademas de conocer los
diferentes departamentos existentes, crear unesivag y un plan estratégico digital,
donde se definan las acciones de forma planifigaddaptada a cada red social, los
recursos con los que se cuenta, escuchar, reardenar las sugerencias, comentarios,
guejas de los usuarios, organizarlas e interpastatener nociones dwarketing de
negocios, de publicidad, tener inteligencia emaaligoara crear empatias con los
usuarios, establecer @i@edbackcon las comunidades, etc., en definitiva, comotpk
Zamorano Valenzueta(2010):

El Community Managees quien articula la marca en el ecosistema sadaalna
manera compleja (contextualizando su origen en ebMaAster y el moderador de
foros). Mediante el profundo conocimiento de lages&adeslos planteamientos
estratégicos de la organizacion y los interesefosleclientes conduce la estrategia
construye gestiona y modera en funcién de la marca y cangalta fomentar el cambio
al interior de la organizacidn. En este sentisio figura adquiere una relevancia en
extremo relevante al perfilarse como un vocearticulador de la marca y su reputacién

en el ambito digitalcon todas sus implicancias.

Segun la Asociacion Espafiola de Responsables deur@daa Online
(AERCO):

Es aquella persona encargada o responsable deespsterecentar y, en cierta forma,
defender las relaciones de la empresa con sudediem el ambito digital, gracias al
conocimiento de las necesidades y los planteansergtratégicos de la organizacion y
los intereses de los clientes. Una persona queceotms objetivos y actuar en

consecuencia para conseguirlos.

Pero quiza la definicion mas acertada y al mismmpio la mas escueta la haya
dado Connie Bessdh “el CM debe ser la voz de la empresa puertas afuerajozldel

cliente puertas adentro”.

El perfil profesional varia depende del objetde la empresa, al ser una tarea
tan reciente todavia no se tiene claro que formacidagaje puede tener el experto.

Tampoco se tiene claro en que seccion debe estadabel trabajador, unos lo colocan

22 César Zamorano Valenzuela, consultor en ComuriinacMarketing Digital.
% http://conniebensen.com/2008/07/17/community-maniap-description/
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en marketing otros en publicidad, comunicacion, informética decenas de
combinaciones. Por ejemplo, el jefe de gestor daéstores de comunidad de la Coca
Cola, Francisco Rodriguez, pertenece al departantenta publicidad de la empresa y
esta licenciado emnarketing por ESIC, elCommunity Managedel BBVA, José
Antonio Gallego, también presidente de AERCO, esnBmista, MBA por el IE
Business School y Alberto Ramos consultorSieial Mediade Territorio Creativo es
periodista. Lo mas normal es queGW¥ acabe adscribiéndose en el departamento mas
novedoso o innovador de la empresa, donde mas acdbigdrian es en el de

comunicacion enarketing

La directora de la Revista Digital TechpuntoéérdDolores Vera, también
Social MediaStrategist,Community Managey Blogger profesional, mantiene que
para serCM?®, ademas de la experiencia y la practica en eltpuésice falta una
formacion académica. Para los licenciados en penules recomienda hacer cursos
sobre relaciones publicas y de “redaccion de cadwenpara la Web” y estudiar
Marketing digital y conocer bien loSocial Mediay las herramientas necesarias. Para
los publicistas 0 marketeers deberian formarseMarketing online, en relaciones
publicas y en gestion de comunidades paraSeeial MediaStrategists, pero deben
profundizar mas en la generacion de contenidos.bi@amnvita a estudiaMarketing
Online, después algo de Relaciones, después al§maal Mediay SEG’ y SEM®.

En este sentido Davinia Suarez en Pérez (2010hafque “elCommunity Manager
debe tener una formacién multidisciplinar muy rlaada con la comunicacién y el
marketingy un conocimiento amplio y como usuario avanzagldad redes sociales, a

partir de ahi las combinaciones son muchas posiBlesio existir una formacion

4 http://www.techpuntocero.com/

%5 Blogger o bloguero se entiende como alguien gaebesen una bitacora en line®g.

%6 http://www.socialmediacm.com/2011/06/como-ser-camity-manager-y-no-morir.html

" Segun Wikipedia el SEO eBl posicionamiento en buscadores o posicionamigtéd (SEO por sus
siglas en inglés, de Search Engine Optimizatiorglggoceso de mejorar la visibilidad de un siti@hV

en los diferentes buscadores, como Goo¥hoo!o Bing de manera organica, es decir sin pagarle
dinero al buscador para tener acceso a una posidiéstacada en los resultados.

% Segun Wikipedia el SEM es: El marketing de motatesisqueda (SEM por las siglas en inglés de
Search engine marketijjges una forma de marketing en Internet que bpscmover los sitiodVeb
mediante el aumento de su visibilidad en el motobdsqueda de paginas de resultados (SERPS). Segun
el Search Engine Marketing Professional Organinatton métodos SEM: la optimizacion del motor de
busqueda (o SEQ), el pago por la colocacion enaaiases PPC, la publicidad contextual, siempre que
haya un pago de por medio. Otras fuentes, incluyehtNew York Times, definen SEM como la practica
de pagar por anuncios en los resultados de lazibdag en buscadores.

Community Manager: socializacién de la Comunicacioén en Internet. 11
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especifica para este campo, puede haber estudiadodipmo, comunicacion,
relaciones publicagnarketingo publicidad, siempre y cuando sea una persona muy
activa y preparada para seguir aprendiendo coestenmte porque en Internet todo
cambia muy deprisa’. Es por eso que, en este mamentre los profesionales para
ejercer de&CM, las empresas buscan perfiles profesionales oglados con las Ciencias
de la Informacion, el periodismo o la Comunicac8otial y es debido porque en estas
carreras se estudia tanto la labor periodistidapagel de los medios de comunicacion,

como en una buena utilizacion de la gramaticaegtaitura.

Dentro de este campo existen otros perfiles sigslajue se estan creando al
abrigo de las NN.T*., como son losSocial Mediadirector, Chief Social Media
Officer®, moderador, dinamizaddBocial MediaPR, etc. A destacar los dinamizadores
y moderadores de comunidades ya que son un apgyortante para oM. Un
moderador de foros, dehats de blogs etc., es el encargado de cuidar el correcto y
normal funcionamiento de éstos, haciendo que selemmias normas de las cuales se
han dotado y estableciendo pautas para la armotr&les usuarios. Un dinamizador es
la persona de la empresa encargada de dar vidaa a&amunidad, de participar y
relacionarse con los usuarios para garantizarapiotos estén constantemente activos.
Ambos perfiles bien podrian estar en el equipo @Ml y ser éste el encargado de
coordinarlos, son como sus “peones” que ayudanfiaidg llevar a cabo un plan

estratégico general y las pautas de accidn coscreta

Entrando en materia lo primero que tiene que haceCM es conocer su
empresa o la marca por la que trabaja, informasbeesodo lo relativo a ella, tanto a
nivel interno como externo (Webs, buscadores, Witti@, etc.). Es importante estar al
corriente también los productos con los que cuknwmpresa, los que vendibles, los
gue no son tan buenos, situaciones que se puedaetcdaDespués debe observar a la
competencia. Qué estan haciendo otras marcas @mikobre el asunto, con qué

herramientas cuenta, etc.

9 Nuevas Tecnologias.
%0 Director de medios participativos.
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Escuchar, leer, observar lo que se esta dicieadeda marca, donde se habla
de ella, quiénes, si lo que se expone es positivegativo, es importante familiarizarse
con los medios y que percepcion se tiene de laanamcla red. Para ello se pueden
utilizar herramientas de pago u otras gratuitas tgupueden alertar en el momento
sobre lo que se dice de la marca, como son Soamitiv?, Backweetsd?, Google
Alerts, y sitios de busquedas especificas comot@wtearcft, GoogleBlogsarch, etc.
También hay que habituarse al uso de otros caoaiee son Facebook, Twittdslogs
etc., sabiendo su manejo y conociendo perfectanted#s las aplicaciones y funciones
avanzadas que pueden tener el uso de estas her@sniéeniendo en cuenta que sirven
para interactuar con los clientes, es decir, cooause y establecer deedbackcon los
usuarios, realizando un trabajo personalizado yamandirecto, para crear confianza
con las personas que estan al otro lado de la Lr@ddiferencia con los medios

tradicionales de publicidad es que los medios ExcEportan, segun Gallego (2009: 4):

Juegan con un consumidor activo y productor deetotids prosume), mucho mas

involucrado y apasionado; Generan lazos emocisrale el consumidor, a través de
conversaciones e interacciones con las marcas; féredcia de otras acciones
publicitarias, son progresivos y exponencialesgpero que hoy se construye sigue en
pie mafiana, y el efecto viral de los mismos, haeelgs indicadores clave crezcan de
forma exponencial; Nuestro contenido tiene queavig donde esta la gente. Los

Websites corporativos pierden audiencia frentesarledios sociales.

A razon de la consultor8ocial MediaMarketing Territorio Creativo y la misma
AERCO existen 5 puntos esenciales para determasduhciones y perfil especifico del
CM:

1. Escuchar:

%1 (socialmention.com). Busquedast#ngs microblogs sitios para publicar enlaces, iméagenes o videos,
rastreando términos concretos para descubrir quiiceeo comenta de un producto, servicio, un tema o
una persona. También ofrece alertas de social nyedrawidget(Un widgetes una pequefia aplicacion
que puedes instalar enlilog, red social o descargarte en tu ordenador, pé&mditite recibir contenidos
en formato texto, imagenes, audio o videos).

%2 Buscador de enlaces en Twitter, qué usuarios dig¢eFvhan enlazado tuslogs o Wels. Permite
recibiralertas RS.

3 (search.twitter.com). El motor de busqueda de fEwie permite conocer en tiempo real todo lo que
estan diciendo sobre ti 0 sobre tu marca.
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Monitorizar constantemente la red en busca de ceagmnes sobre la empresa,

competidores y la industria.

2. Circular esta informaciéon internamente

Producto del monitoreo, ser capaz de extraer Evaglte de las conversaciones, crear
un discurso entendible y hacérselo llegar a lasgmexs correspondientes dentro de la

organizacion

3. Explicar la posicion de la empresa a la comunidad

El Community Managerasume la posicion de vocero en el ecosistemaatigit
perfilandose como la persona mas apropiada pardeplala posicion de la empresa
respecto a temas especificos ante a la comunidex otle una manera positiva, abierta

y clara.

4. Buscar lideres, tanto interna como externamente

Debe ser capaz de identificar y vincularse corrdislg publicos de alto potencial, tanto

interna como externamente.

5. Encontrar vias de colaboracién ente la comunidag la empresa

Evangelizar internamente. Hacer entender a losiggyes clave las ventajas estratégicas
de formar parte de la conversacion online, de madeoimpulsar el desarrollo de

estrategias de colaboracion coherentes y rentables.

La clave delCM es adentrarse en la red de usuarios comunitagangrse la
confianza de los interesados en esa marca paraguin$ga informacion necesaria que
permita la mejora del producto. Debe saber lo quelise de la compafia en todo
momento, participar en los foros, con imaginaciguigio, y detectar los posibles retos,

tanto positivos como negativos. Por lo tanto, sary importantes los dos primeros

Community Manager: socializacién de la Comunicacioén en Internet. 14



MASTER DE COMUNICACION SOCIAL
Trabajo Fin de Master

puntos que establecen los profesionales de AER@Qug es imprescindible escuchar
y establecer una comunicacion con los usuario® eertambién una labor primordial
saber interpretar esos mensajes y establecer glan@snejorar la marca a razon de las
criticas, y esto solo lo pueden hacer profesion&sslecir, después hay que interpretar
esa informacion que nos ofrecen los usuarios paspwks poder lanzar o mejores
productos o mejores campafnas publicitarias, debelsgepartamento demarketingy
publicidad y sus profesionales los que, junt@l&l, establezcan la linea que debe tomar

la empresa.

Ademas de la formacién reglada que hemos comeridcid también tiene que
dotarse de una serie de cualidades sociales yapidsdes técnicas que permita un
entorno de confianza, como dice Castell6 (2010): ®@mmunity Managedebe
caracterizarse por la capacidad de escucha, kxi@&fl, la cercania, la transparencia, la
empatia y la modestia, ya que el foco de aten@@nen la comunidad, no sobre él. Al
ser responsable de relacionarse con las comunidatiggles de una institucion, tiene
que poseer la habilidad de socializar con sus issuaon humildad y receptividad.”
Entre los conocimientos técnicos que debe contaCMin desde el libro blanco de
Gallego (2009), publicado por Territorio Creatiyo AERCO “La funcion del
Community Managérel Community Managerdebe tener conocimiento sectorial,
conocimientos denarketing publicidad y comunicacion corporativa, de redaccun
punto geeR’, creatividad, experiencia en comunicacién onlinecuftura 2.0, sus
habilidades sociales deben estar compuestas de dosas de buen conversador,
resolutivo, agitador, empatico, asertivo, compnamsitrabajo en equipo, cabecilla,
moderador, incentivador, ademas de tener un compa@hto personal abierto, util,
accesiblealways of’, conectorgearly adoptet®, evangelista, defensor de la comunidad

y transparente.

% El términogeekes un anglicismo utilizado para referirse a lasqeas fascinadas por el mundo de la
tecnologia y digital. En Espafa suele utilizarsedtabrafriki, del inglésfreak (algo raro, monstruoso,
literalmente). El término esta relacionado conrlesds(para describir al estereotipo de estudiantegade |
ciencia, la informatica, las nuevas tecnologiaseléctuales, lectores de cémics, aficionados a los
videojuegos Yansde las peliculas de ciencia ficcién).

% Vive con conexién permanente o frecuente a la red.

% e gusta estar a la tltima, se podria denomireadzx de tendencias.
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Interesante es el trabajo realizado por Cast20&®) donde realiza una encuesta
a once profesionales relacionados con $mxial Mediay los CM, donde se les
pregunta, entre otras cosas, las tareas que daiEareinCM diariamente y se resumen

en estas diez:

1 Actualizacion de contenidos.

2 Definicion de la estrategia @&»cial Media

3 Deteccion y contacto con influenciadores diggapgescriptoredloggers.

4 Dinamizacion de la comunicacion, mediante laadeade contenido de valor.

5 Estudio de nuevas herramientas para mejorastéogey el andlisis de la comunidad.
6 Investigacion sobre el producto, sector, comméigerarget’, tendencias, etc. en el
mundo digital.

7 Lectura amplisima de temas relacionados condotenidos de la comunidad.

8 Monitorizacion de la reputaci@nline

9 Revision y respuesta de comentarios (converspacion

10 Sedimentacion de noticias de la marca en la Red.

A dia de hoy, al ser una profesion sin carrer&ersitaria especifica ni colegio
de profesionales, no existe una norma oficial salinmo debe actuar uGM. Sin
embargo, si que se ha intentado establecer ura derivalores éticos” que ayuden a
estos profesionales a relacionarse de una manemcioy que regulen las actitudes
para que puedan ejercer su labor desde una pevspeesponsable y sensata. La
iniciativa parte de Oliver Serrafip responsable de la pagina Conduct’*2bbre
comportamientos en la Web 2.(gcial Media que a través del portal Senior Manager,
publicé una especie de “Manual de Etica@®!”*° que sirviera de base para tener algo
mas solido en el futuro, en palabras del autor: rffemester resaltar, que el contenido
expuesto a continuacion no pretende sentar catdguma sobre la profesion, pero si

ayudar a establecer las bases de lo que deberianseranual de ética formal del

3" En el &mbito de la publicidad, los términos mercatijetivo, publico objetivo, grupo objetivo y

mercado meta, asi como los anglicisrtayget, target groupy target marketse utilizan como sinénimos

para designar al destinatario ideal de una detedmicampafia, producto o servicio.

3 http://twitter.com/#!/oliverserrano Psicologia,ceacia, orientacion laboral y gestién de comunidade
Analista de comportamientos en medios sociales.

%9 http://www.conducta20.com

“0 http://www.seniorm.com/manual-de-etica-del-comriysmanager-o-responsable-de-comunidad. html
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Community ManagerEn realidad, segun el autor, estaba abierto atapones y
también esperaba que, con la ayuda de AERCO, swliaara. En resumen abogaba
por un respeto a las leyes internacionales y nald@enrealizarse las tareas en base a
unos valores “en términos de honestidad y dignfdewite a la sociedad en general”,
con respeto, discrecidon, trabajar en consonancigresupuesto destinado a su
departamento, evitar el lucro personal, evitarueblombo y ekpant’, entre otras (en

la actualidad hay 16 puntos o normas).

2.2. Herramientas Utiles para un Community Manager

Algunas de las herramientas que se nos brinddntemet que nos facilitan la
comunicacion entre empresa y clientes podrianblogging unas de las primeras
utilidades de la Web 2.0., si bien antes eran nsaylos también por perfiles privados y
usuarios corrientes como divertimento, en la atadlhan tendido a profesionalizarse,
creando contenidos especificos y utiles para lagresas y profesionales. Los mas
populares suelen abrirse afordpres® y Blogger/Blogspdf. También estan los
Livestreaming a razén de Gallego (2009): “sdiogs mas ligeros y faciles de
actualizar, con menos posibilidades de personaiima&l pionero fueTumbl#*, pero

Posterou?’ le esta ganando cierto terreno.”

Las Redes deicroblogging® con Twitter a su cabeza y sus servicios conexos
(de tweetd’ largos, URLE® cortas, fotografias, videos por demanda, tranémisie

“1 Correo basura o no deseado generalmente puliticifae recibimos sin haber solicitado a nuestra
bandeja de entrada.

“2 http://wordpress.com/

3 http:/bloggot.es/

* https://www.tumblr.com/

“ https://posterous.com/

6 Seguin Maestros deVeh en http://www.maestrosdafebcom/editorial/microblogging-hacia-un-futuro-
movil-e-inalambrico/, un servicio dmricroblogginges una aplicacion Web que permite insertar mesisaje
reducidos, a modo dpostsde unblog, con un limite de alrededor de 144 caracterestamiafio
aproximado de una pagina de SMS- y con una elefradaencia de actualizacién. Mucho mas que un
blog en tamafio reducido, ya que la forma de posieablo es via Web, sino simultaneamenteemiail,
telefonia movil y mensajeria instantanea.

*"Mensaje de 140 caracteres que se muestran egiteincipal del usuario de Twitter.

8 Un localizador uniforme de recursos, mas comtnendenominado URL (sigla en inglés deiform
resource locatoy, es una secuencia de caracteres, de acuerddoanueto modélico y estandar, que se
usa para nombrar recursos en Internet para suidacin o identificacion, como por ejemplo
documentos textuales, imagenes, videos, presengggipresentaciones digitales, etc.
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video viastreaming entre otras). Gallego (2009) sefala que Twittefu@ servicio de
microblogging que causa furor, y que permite a sus usuanesr comentarios basados
en texto, con una longitud méxima de 140 caractéméesresantes tambiérammet’ y
Social Cast, plataformas con mas funcionalidades que Twitjge permiten a todos
los empleados de una empresa comunicarse en un@ptovado.”

A destacar las redes sociales con muchisima isap@e como la nUmero uno en
estos momentos Facebook, que ha superado los $00eride usuarid§ sobre todo
por lo que ofrece: comunicacion directa con otreslianos, compartir archivos,
relacionarse con otras personas, grupos paginaeglgdores, empresas, colectivos,
etc., publicidad, estadisticas en las paginas), c.Espafia tenemos Tuenti y OPkut
en Brasil y la India, principalmentg,luego estan las orientadas a negocios o perfiles
mas profesionales como Linkedfiny Xing®*. Cabe mencionar MySpateutilizado
principalmente para la difusién de musica, Mimitmrie es una red social para viajes o

Uniencé’ red social para inversores y ahorradtes

En el caso de videos por demanda y servicios ddicaaldn 2.0: para la
divulgacion de videos destaca YouTube y para festrasion de video estreaming™

“9 https://www.yammer.com/

*0 http://www.socialcast.com/

> http://www.elmundo.es/elmundo/2010/07/21/navega@i9735734.html

°2 http://www.orkut.com/

%3 http://es.linkedin.comEs una red social dirigida exclusivamente a negogilider en su campo.

> http://www.xing.com/

%5 http://www.myspace.com/

%5 http://www.minube.com/

> http://www.unience.com/

%8 presentacion de Vicente VarGommunity Managede la red social de inversores www.unience.com,
sobre esta aplicacion: http://www.youtube.com/waietRdxJfYjZ6vw&feature=player_embedded#!

% El streamingconsiste en la distribucién de audio o video poerhet. La palabrstreamingse refiere a
que se trata de una corriente continua (sin inpeiém). El usuario puede escuchar o ver en el mtmen
que quiera. Este tipo de tecnologia permite quals@cenen en un bufer lo que se va escuchando o
viendo. Elstreaminghace posible escuchar musica o ver videos sinsitEmk de ser descargados
previamente.
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Justin.ty°. Galeria de fotografias: Flidkr Photobucké&f, Picas&® para publicacién de

documentos o presentaciones: SlideSHar&cribd®.

En Cobos (2011: 9) se destacan las herramient@odgle “como de gran
utilidad” y las mas relevantes son:

La suite de Google Apfs(Gmail -con GtalR-, Doc$®, Calenda’, Groups, Sites,
Videos); para publicidad snarketingGoogle Adsense y Google Adwords; geografia y
geolocalizacion: Google Earth (con Panoramio), Goddaps (con StreetView) y
FourSquare; estadisticas de trafico Web: Googldyfiog; analisis empresarial: Google
Places, rastreo e indexacion Web: Google Webmaskgisquedas, busquedas en
tiempo real y busquedas drlogs Google Search, Google RealTime y Google
Blogeearch® tendencias: Google Treridsy otros servicios ya mencionados como

BloggerBloggot, Picassa y YouTube.

Para administrar redes sociales y actualizarlasstadla vez existe HootsUite
cuenta con la opcion de ingresar varios perfilesdifierentes redes sociales como:
Twitter, Facebook, LinkedIn, WordPress, My SpaceFgursquare. Sus opciones
permiten realizar todo un monitoreo de rede sogjaacar estadisticas, se integra con
Analytics, menciones de la marca o persona y cuamtaina version gratuita (limitada)

y otra de pago. Es utilizada por La Casa Blanox, Pxfam o Los Angeles Times,

%0 http://es-es.justin.tv/

®L http://www. flickr.com/

%2 http://photobucket.com/

%3 picas&Vebgoogle.com/ (pertenece a Google).

% http://www.slideshare.net/. A través del cual losuarios pueden enviar presentaciones tipo
Powerpoint.

% http://es.scribd.com/

% (google.com/apps). Suite ofimatica online pararesas que incluye aplicaciones como Gmail, Google
Calendar, Google Docs o0 Google Sites.

67 Seglin la Web de Google: “Puedes utilizar las fumes de voz y video en las propiedadeshat de
Google (es decir, Gmail, Google+ y orkut). Gra@asstos servicios, puedes mantener una conversacion
real (en voz alta) o inclusthatearcara a cara con alguien mediante la funciéohd#de video.”

% En Wikipedia: “Google Docs y Hojas de célculo,cafimente Google Docs & Spreadsheets es un
programa gratuito basado &Web para crear documentos en linea con la posibildacolaborar en
grupo. Incluye un Procesador de textos, una Hojeétlrilo, Programa de presentacion basico y uoredit
de formularios destinados a encuestas.”

%9 Seglin Google: “Google Calendar te proporcionaugar donde anotar los eventos mas importantes de
tu vida. Podras afadir eventos y enviar invitacgoféeilmente, compartir tu agenda con tu familia y
amigos y realizar busquedas de eventos que pddtéapsarte.”

0 (blog=earch.google.es). Esta herramienta rastrea e ifdéméormacion contenida en decenas de miles
deblogs ofreciendo a los usuarios la posibilidad de budeatro de esos datos.

" (google.estrends). Busca tendencias y compaml@inen de las bisquedas por pais y region.

"2 http://hootsuite.com//
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entre otros. Algo similar, administracion de redesiales, pero para utilizarlo desde el
dispositivo mévil, compatible con sistemas Andfdig App Storé* esta Hellotxt.

Esta es otra opcion de, se integra con Web, fua@ondispositivos moviles, permite el
acceso a correghat y cuenta con una aplicacion para instalar en kapctadora.
Ademaés, su servicio es gratuito y cuenta con un’’APldocumentacién por si te
interesa seguir desarrollando. Una de las opcideeadministracion de redes sociales
mas populares en el medio es Ping’frpermite agregar todas las redes sociales a su
servicio, funciona para dispositivos moviles, adstia correos y te permithatearo

Kazle'®, que te permite administrar mas de cinco perfiesales.

Stephanie Falla Aroch&recomienda en su articulo “Herramientas selecss p
Community Managéf® los siguientes recursos Web para el monitoremdeenido, los
que “te permiten filtrar, buscar informacion gehgraspecifica. Ademas, a través de
ellas puedes suscribirte, corroborar datos y raadinalisis de informacion”:

Google New¥: es uno de los méas populares servicio en linea pamonitoreo de
noticias personalizadas, por tematica, pais, idipi@rtas.

Wikio® un servicio en espafiol que te permite la busqdetitogstematicos y medios.
Boardreadéf: un servicio que te permite buscar informaciéneegita en: foros,
blogs redes sociales y mas.

Alexa® uno de los servicios mas populares para reatizanalisis de sitiofhlogsy
contenido. Con (tiles estadisticas para evaluassit

Alianzc®: un servicio disponible en 3 idiomas, que te perbuscar informacion de

blogs ademas te proporciona un rankingodogsy redes sociales.

3 El sistema operativo para méviles de Google.

" Es decir, compatible con todos los productos delé\(iPhone, iPod, iPad...).

'S http://hellotxt.com/

6 Application Programming Interface

" http://ping.fm/

"8 http://www.kazle.com/

" Editora de Maestros d@Veh autora de articulos relacionados con tecnold¢gly periodismo digital,
comunicacion y las tendencias relacionadas al HaterProductora y presentadora detfleoblog
120Segundos. Licenciada en Ciencias de la Comuditamparte cursos sobre periodismo digital y
nuevas tecnologias a nivel universitario.

8 http://www.maestrosdéfebcom/editorial/herramientas-selectas-para-commemiyager/

8 http://news.google.es/

82 http://www.wikio.es/

8 http://boardreader.com/

8 http://lwww.alexa.com/

8 http://www.alianzo.com/
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Brandfo: con este servicio podréas revisar la repitede una persona, empresa 0 marca
en linea. Te permite hacer una busqueda de togodse ha dicho o escrito de manera

especifica.

Para los analisis en redes sociales e influen@asatca, que, segun Stephanie
Falla sirven para “el monitoreo y andlisis del emido que se maneja en las redes
sociales es la labor mas compleja @emmunity Managerel cruce de datos y sacar
reportes. Revisa estar herramientas que te faéititia tarea.”, invita a hacer uso de los

siguientes servicios Web:

TwitterGrade?®. una opcién que permite medir el nivel de inflianque tiene un
usuario en Twitter, con Utiles datos y parametmsedultados.

Trendistié”: te permite analizar la frecuencia con la quessenbncionado una marca en
los medios digitales, también puedes ingresar mbne o URL.

BlogPulsé&® toma el pulso de thlog, un buscador que te permite revisar los enlaces a
tu blog, rankings y busquedas en otlidsgs Con opciones basicas y avanzadas.
Statbraifi®. ofrece un método diferentes de andlisis de dé¢éoanblog o sitio Web.

Utiliza el namero de visitas y el Ranking de Alexano referencias.

A tener en cuenta las herramientas de monitohmaen Gallego (2009: 14 ss),
destacamos algunas, que segun Cobos (2010: 9)mitpar rastrear lo que los
consumidores/usuarios estan diciendo/conversanu® sm tema, producto, persona o
servicio en especifico en las diferentes esferalwsi8ocial Mediae incluso, algunas
permiten crear alertas”:

Twitter SearchBlogsarch , Backweetsy Socialmention ya mencionadas mas arriba.
IceRocket (icerocket.com). Un buscador ldngs que agrega resultados de Google
Technorati, ofrece tendencias en las busquedas.

Radian6 (radian6.com). Aplicacién Web para rastl@@onversacion en Internet sobre
productos o personas. Cuesta unos 500 délaressal me

ScoutLabs (www.scoutlabs.com) .Compafiia que pramuacuna plataforma basada en
la Web para que las empresas manterdmais en vivo sobre sus productos. Cuesta
menos que Radian6.

8 http://twittergrader.com/
87 http://trendistic.com/

8 http://blogpulse.com/

8 http://statbrain.com/
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Entre las herramientas de productividad y admaxsbn de contenido, para
evitar colapsarse en la actualizacion de perfilesejorar el rendimiento, a parte de los
administradores de redes sociales o los de ofimd@ieno Google Docs que se han
comentado con anterioridad, tenemos productos agnsoeado por Gmail -solo sirve
para cuentas abiertas en esta compafiia- paraiacgdadids correos que llegan a la
bandeja de entrada y establecer una prioridad cemaGmail Priority Inbo¥.
Evernoté® que segln Jordi Bonet, administradorsdéonic.com“es un excelente bloc
de notas en el que podras guardar todo tipo deniaftion respetando su formato
original.”%. Podemos apuntar otras como Ettque es una herramienta para los
blogger, sirve para editaiblogs o actualizar varioblogs desde un mismo sitio.
TweetdecR® sirve para Twitter, Facebook y MySpace, Linkedboogle BuzZ?, entre
otros y es la aplicacién lider que agrupa diferetegentas y perfiles al mismo tiempo
en tu escritorio, a la vez que permite a los ussarer y enviatweetsy ver sus perfiles.
MailChimp™® que es un gestor deailings que ofrece una lista de capacidades como
gestion, rastreo, analisis y plantilas de HTML gmeralizadas. Se integra con
Wordpress, Twitter, Salesforce. Es la eleccion esop pesados como Mozilla, Canon,
Intel, etc. Get SatisfactiShque es una plataforma ékedbackde clientes, donde estos
pueden obtener preguntas a sus respuestas, sa@si@qgoroblemas. Otras aplicaciones
relacionadas con el Twitter como son Twitter Analf (una interesante aplicacion
Web que ofrece estadisticas de uso de las cuenfawitter y deretwittsy menciones)

o Social Oompt: un servicio creado para facilitar la gestion declasntas en Twitter,

% http://mail.google.com/mail/help/priority-inboxrht

*L http://www.evernote.com/

%2 http://evernote.softonic.com/

% http://illuminex.com/ecto/

% http://lwww.tweetdeck.com/

% www.google.com/buzz Es la red social de Google.
http://www.20minutos.es/noticia/625683/0/google/biintercambio/

% http://mailchimp.com/

7 http://getsatisfaction.com/

% http://twitteranalyzer.com/ (Visitada el 25 de sigode 2011 y no funcionaba.). Segin captura de
pantalla el programa deberia ser asi: http://wvamjoerodio.com/wp-content/uploads/twitter-
analyzer.jpg

% http://www.socialoomph.com/
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devolver automéaticamente efotowing», enviar DM3” automaticos de respuesta,

programatweets® descubrir nuevofollowers?, etc.

4. PONIENDOLO EN PRACTICA UN C.M. EN EL MASTER DECOMUNICACION SOCIAL

Si tuviéramos que realizar tareasStcial Mediay Community Managecon el
“Master de Comunicacion Social” impartido en la \nsidad de Almeria, lo primero
que deberiamos hacer es estudiar cuales son loss@secWeb actuales con los que
cuenta el Master. En primer lugar la pagina Web:
http:/[CMs.ual.es/UAL/estudios/masteres/MASTER7042, muy detapy con toda la
informacion para quien quiera acceder a estosiestud, en segundo lugar, cuenta con
una pagina en Facebook: http://es-es.facebook.castémcomunicacionUAL. Cabe
mencionar que al realizar la busqueda “Master Caragion Social”, sin sefalar
ciudad, en Google, el Master de Almeria aparecdaenctava posicion, tras tres
anuncios patrocinados y otros cuatro de otras Wsidedes (UCM, UPV, etc.). Sefalo
esto porque, aunque es otro campo, habria queiastad manera de mejorar el

posicionamiento del “Master de Comunicacion Sodial'la UAL en los buscadores.

En primer lugar, como expliqué mas arriba (padgin&n las definiciones del
CM) el profesional dedicado a esta tarea debe emgmpanlo sobre el Master, hacerse
con el entorno, analizar a la “competencia”’, ettalWez hecho esto habria que
comenzar con la labor d€lIM en bruto. Vamos a centrarnos en Facebook y Twitter
como herramientas fundamentales para el trabajo pdelesional Social Media

Manager

4.1.Usando Facebook

Lo mejor para una compafiia, empresa, marca, stencaso el Master, seria

abrir una pagina en vez de un perfil en FacebookaQue ya estid hecha. La pagina

10 gistema de gestion documental (en ingBscument Management Sysjeson todos aquellos
programas de ordenador creados para la gestiémadeles cantidades de documentos, suele rastrear y
almacenar documentos electrénicos o imagenes deraotos en papel.

191 Tyveetes una publicacién o una actualizacién de tu estadT witter.

19250 los seguidores de tivgeetso de tu cuenta de Twitter.
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ofrece mas funcionalidades que un perfil: es més para una empresa, se puede pagar
para promocionarla, no tiene limite de amitps (el perfil s6lo admite hasta 5000),
cuenta con estadisticas internas, etc. En printigjoque configurar la pagina para que
sea mas atrayente al publico, se puede configararlps que ya sdiansvean el muro

y para los que no lo sean al entrar vean una eesliafinta configurada expresamente
para ellos con incentivos para que pulsen el “Mstaju como, por ejemplo, videos,
fotos, informacion sobre los estudios, etc. A cumicion, podemos modificar el muro
eligiendo entre tres tipos de vista: que solamehtisuario vea las publicaciones hechas
por el administrador de la pagina del Master oesmvodas, las publicadas por el gestor
de la cuenta o que el interesado pueda elegir evista en poner una u otra. Es
preferible que se combinen ambas y que inclusauspmrios puedan publicar en el
muro para propiciar la colaboracion (hay paginas-deebook donde sdOlo permiten
poder comentarios a ldans incluso en otras ni siquiera dejan comentar fdsgadas
gue hay en el muro, lo que limita el envio de infacion por parte de éstos). A veces se
entra en la disyuntiva de qué hacer con los mesipags negativos que dejan los
seguidores de la pagina, en principio no hay proalen dejarlos, si no son insultos o
van contra la ley y si estan escritos con educagiéespeto, ademas permitenGii
explicar (correctamente) dudas o rumores que pueslkan circulando sobre el Master.
Asimismo la labor deCM es recoger esas criticas y elevarlas al equipalir@alor del
Master para trabajar en una solucion. Desde “E@agina”> “Gestionar permisos” se
pueden configurar estas opciones, incluso dejar Igseusuarios puedan publicar
enlaces 0 no en nuestro muro (“Editar pagina” >liggeiones” y en “Enlaces” hacer

clic en “Ir a la aplicacion”).

De las primeras cosas que hay que hacer cuandoabla pagina de nuestra
“marca”’ es elegir nuestrganity URLque ofrece Facebook, es decir, el nhombre del
dominio. Digamos que es una direccion personalizqa proporcionan las redes
sociales y que es corta y sencilla de aprendennblonente de forma involuntaria al
crear nuestra pagina en Facebook aparece algo asi:
http://www.facebook.com/pages/Master-Comuni%C3%B8&792490694. La¥anity

URL son las que permiten a sus usuarios tener unaccdire del tipo
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www.facebook.com/nombre_de_usuasicerviran para darle un toque mas personal a

los perfiles y mejor lanzamiento.

Es muy recomendable incentivar al “amigo” de laipaéges decir, no basta con
publicar alguna informacion del Master, es impdgapublicar todas las novedades,
curiosidades e incluso noticias relacionadas pacarhque el usuario se involucre. Las
empresas ofrecerian ofertas, premios o concurso$/aster de una entidad publica
debe tener suficiente creatividad para estimulysaposibles alumnos, por ejemplo,
creando encuentros virtuales, ofreciendo becaslashanline con antiguos alumnos o
profesores, etc. Pero también hay que tener una enscuenta: rehuir dedpam
Normalmente cada perfil de Facebook ya somos se@sdle varias paginas o grupos
ademas de otros perfiles amigos, donde cada unaliaatsu informacién. Bombardear

con mucha informacién puede distraer o ahuyentaterinauta

Uno de los atractivos que ofrecen las paginas deldeémk y que son muy
utilizados por las empresas son los concursos.iZeahlgo asi en un espacio
académico resulta curioso, sin embargo, tenemopepsar en el potencial que ofrecen
las redes sociales y el papel que debe ejerc&@Mien éstas. También hay que pensar
que estos “concursos” se pueden adaptar al ambitel gue nos encontramos, por
ejemplo, desde certdmenes literarios, concursasdiecion periodistica, ensayo, etc.,
de fotografia e imagen... Con premios que no tienemguye ser remunerados
econOmicamente, existen otras alternativas desuésetas a lotes de libros, pasando
por becas. Para llevar a cabo esta iniciativa ponteay que tener en cuenta la
legislacion espafiola y después la normativa debeakeen politica de promociort€%
Segun las reglas no se pueden realizar concursesmaismo muro de la pagina sino
gue debe ser a través de una aplicacion de tercpresuna vez realizada, se fomenta la
participacion, consistente en muchos casos en gomsel mayor nimero de “Me

gusta” o promover votaciones y hacer concursogiubgrfafias, videos y comentarios.

193 http://www.facebook.com/promotions_guidelines.php
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Si no contamos con desarrolladores Web que nastragan una aplicacion que
sirva de concurso para nuestra pagina, Facebookfrexe Easypromd¥, que es una
funcidn que nos permite realizar concursos fuerla ndero, como aplicacion. La
aplicacion es gratis con algunas limitaciones yapdg unos 15 euros por promocion
con algunas funcionalidades mas. Parece idoneoguapaesas pequefias 0, como en
este caso, Si contamos con poco presupuesto. [Estamtienta nos permite crear
sorteos, crear concursos de fotos, de videos, &xpgarticipaciones a CSY¥,
podemos descargar los datos en Excel, incluso tddasaportaciones de los

colaboradores se publican en su muro.

Ademas de este tipo de aplicaciones que nos ayaldanzamiento de nuestra
pagina de Facebook, una de las herramientas mdasupar las empresas y marcas es
Facebook AdS® es decir, anuncios en Facebook. Suele ser pudicide un coste
bajo, que se inserta en los perfiles de usuarioshaber pedido permiso- y es muy
efectiva porque el anunciante puede selecciondipel de perfil donde quiere que
aparezca su anuncio, es decir, se puede selecedady poblacién donde reside, nivel
de estudios o especificacion académica, etc., ségWeb de Facebook permite
“mejorar la efectividad de su anuncio de acuerdo ks filtros de segmentacion

utilizados (edad, nivel de formacion y situacioogfica)”.

Una de las tareas mas significativas que debéaealn CM es la lectura e
interpretacion de las estadisticas de la pagingaerbook. Uno de los motivos por los
que abrimos pagina y no perfil es también por etdopagina te permite una
informacion bastante completa sobre visitas, iotaoaes, sexo y edad de lias etc.

Al entrar en “Ver todo” > “Estadisticas” existensdgraficas en las que se reflejan los
usuarios en una y las interacciones en otra. Demgraisuarios ademas hay otras
gréficas entre las que se encuentran los “usuatgos por dia”, el “total de ‘Me

gusta”, “usuarios activos por semana” o por mesdps ajustar los datos segun el caso,
después otro grafico con el desglose de usuaritigoacpor dia, con la siguiente

informacion: Visitas Unicas a la pagina, usuarie® dian visto las publicaciones,

19 hitp://www.facebook.com/easypromos
195 pel ingléscomma-separated valuese trata de un fichero en formato abierto.
196 http://www.facebook.com/advertising/
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usuarios a los que les ha gustado una publicaci€umgrios que han comentado una
publicacion, etc. Existe también informacion solo® “Nuevos «Me gusta»”, cuantos
son desconocidos, sugerencias, etc. Interesarite gafica de demografia donde nos
informa del porcentaje total danssegun el sexo, en franjas de edad y a continuacion
por paises, ciudades e idiomas. En “Actividad” aords con la grafica “Visitas a la
pagina”’ o grafica dpage viewsdonde se indica las visitas a la pagina y lagassi
Gnicas a la pagina por dias, ademas de las refaseegternas (si vienen de un

buscador, por correo electronico, etc.).

La otra informacion es referente a las interaasodonde puedes estudiar las
visualizaciones de las publicaciones, los comersgarsobre las publicaciones,
comentarios de historias por dia, las publicacialeela pagina, la actividad de la pagina

por dia, segiin menciones, opiniones, videos pulii;zetc.

Toda esta informacion es muy importante paraCluh que debe aprender a
interpretarlas y evaluarlas —que también, como ahjeriormente, se pueden descargar
en un archivo Excel o CSV- para estudiar si seduamplido las estrategias marcadas
con la pagina y si parte de esa informacion puedérspara que sea valorada por el

equipo del Master y mejorar la calidad de éste.

4.2 .Usando Twitter

La herramienta de Twitter, como he adelantadorianteente, es una de las
redes sociales mas usadas en la actualidad con200asiillones de usuarios. Permite
al usuario realizamicrobloggingen el momento de un texto en torno a los 140
caracteres, puedes segdiallpw) atwitters -en argot castellanizadwitteroso tuiteros,
que son usuarios del Twittermediante suscripcion, también que otros te sidn
(follower), realizar tweets —tuit, tuitear, twitttuiteo castellanizado-, entre otras

aplicacione¥”.

97 v/er en clave de humor la presentacion de Juanésnidilleiro (@milleiro) sobre cémo usa Twitter la
gente: http://www.slideshare.net/jamilleiro/cmo-taétter-la-gente?from=ss_embed
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Al abrir el Twitter del Master de Comunicacion &bdo primero que hay que
tener en cuenta es la utilizacion del nombre, apsemible lo mas parecido a la
denominacion del Master. El disefio es important@oy bastaria con poner uno
predeterminado de esta red social, tendriamos gueomalizar para adquirir una
identidad propia relacionada con el Master.

Es recomendable seguir a todos nuedtbewer en el Twitter, dentro de una
estrategia de publico sensata, teniendo en cuemanq es un perfil personal donde
normalmente se sigue a quien a uno le apeteceagsincion profesional y si contamos
con personas que se han interesado en nuestra@saconsejable seguirlos porque
algo pueden opinar de nuestra “marca”. Tampocaeessario leer todas las entradas de
todos, es importante centrarse en @eeplies®® que nos hagan, que, ademas, es una
pestafia que incluye esta herramienta. De esta fraimiaién nos permite contestar a las
dudas considerables rapidamente e interactuarosomsuarios de una forma inmediata.
Algo que nos hace mas cercanos a nuestros seguidergue, de vez en cuando,
debemosetwittear sus mensajes mas interesantes. Esto da la seandacifue detras de
la cuenta del Master hay alguien que esta atetds aovedades, a los comentarios de

los usuarios, en definitiva, que detras hay unagrexs y no una maquina.

Como digo, es interesante seguir a nuedwtblswers primero porque son un
publico potencial al que le interesa lo que estanfosciendo y segundo porque asi
estableces vinculos cercanos con ellos. Por eda estrategia que se marqueGV
para el Master en las redes sociales y, en conpeeto Twitter, debe establecerse qué
publico es el que debemos buscar. Primero podem@&saanos, con precaucion, a
nuestra “competencia”’, es decir, perfiles en Twitjae ofrezcan estudios iguales o
similares en la red. Digo con precaucion porquéapque resultaspammely porque
es posible gque no estén en nuestro perfil porqaeateestar en el de la competencia.
Otro “caladero” donde encontrar seguidores es ®hdias tematicas que existen en esta

red social.

198 @replies / mentions (menciones)forma de llamar a otro usuario, de forma que lereqe en su
pestafia de replies si lo ha configurado asi (emo@l. Para ello, hay que poner el simbolo ari@a
delante del nombre de usuario, por ejemplo: @dsiwit
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La labor de investigacion es imprescindible para&Ci) para eso es primordial
conocer cuales son los contenidos, de los que qaubtis, mas interesan a nuestros
followers lo que nos permitiria conocer los gustos de noisstguidores, y insistir en la
informacion que “tuiteamos” y estudiar por dondbateir encaminados nuestros planes
de difusion del Master o la informacion que quersmifvecer. Existe una Web llamada
Favstar.fm® que te muestra ldsveetsde un usuario que han sido mas “retuiteados” y
“favoriteados™®. Por ejemplo, si utilizamos como muestra al usug@irtve** en

Favstar: http://favstar.fm/users/rtve sweetsmas favoriteados serfdft

* Ya podéis volver a ver el documental "Comprar, rtiraomprar" sobre

#obsolescencia programadaletp://www.rtve.es/alacarta/#983391
= En unos minutos, el documental sobre #obsolesceroigramada estara en
http://bit.ly/iaeq75

* Ya esta colgado en RTVE.es el documental #Copiatitoal con rotulos:
http://goo.gl/gbZr9

Observamos que los tres tienen aspectos en coetomiendan o avisan de la
proyeccion de un evento en su canal y aportan latecon contenido o facilitando al
usuario el lugar donde visualizar el documentataix de estos datos vemos que lo que
méas funciona para el perfil de @rtve serian tl@setscon informacion sobre su
programacion. En este caso es de destacar tanliéntenido especifico y tematica de
los documentales emitidos, lo que puede servir imf@demas de los estudios que
haga el canal sobre smlharg para tener en cuenta las preferencias del pubkoo
Internet hay que procurar filtrar la informaciombitio, sobre todo, a la abundancia de

ésta, y que sea de buena calidad, para ello esteisaos puede ayudar en esta tarea.

Existen decenas de herramientas, como con ottlas sociales, que nos hacen
mas facil nuestro trabajo para socializar la “mad= Master de Comunicacion Social
en Twitter. Como las mencionadas anteriormenteleapa&tadoHerramientas ltiles

para un Community ManageBearch Twitter o Twitter Grader u otras como emeser

199 http://favstar.fm/

19 Favorites — Al final de cada tweet tenemos uneekisa blanca, si le damos, se metera en Favokitos
entrada, para quitarlo, lo mismo.

Y http://twitter.com/#!/rtve

112 Revisado a 6 de septiembre de 2011.
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Twitterfeed™® Power Twittel™* y Back Tweet$". La primera aplicacién sirve para
coger unfeed'®y cada vez que encuentre un elemento nuevo lo anana cuenta de
Twitter que tu le indiques, con el formato que case Ideal para combinarlo en una
cuenta corporativa y mostrar tus novedades. Langkgas una aplicacion que muestra
directamente las fotos entgheliné"’’, expande las URL acortadas, muestra un historial
de un usuario que deseemos, entre otras utilidadeBack Tweetgiene RSS de
basqueda: simplemente se limita a avisarte cuanideen un contenido de un dominio
cualquiera en Twitter, ideal paidentificar a futuros seguidores en potencia deldg

o Twitter.
4.3.Escuchar, actuar, mas alla que Facebook y Twitter

Una de las principales tareas @¥ del “Master de Comunicacion Social de
Almeria” de la UAL, que debe llevar a la practicancestas dos redes sociales
(Facebook y Twitter) es la monitorizacion. En eh@do de las herramientas Utiles
para unCM hablabamos de algunas especificas que nos puaden ias comoda la
labor de monitorizar, es decir, escuchar, conocertaglo momento qué se esta
comentando de nuestro Master en las redes sociplas) lo esta diciendo y donde.
Con esta tarea y, con la ayuda de esas herramigim¢asomentabamos como Google
Alerts, Backtweetso Social Mention, podremos intervenir segun cogeeractuar si
fuese necesario para optimizar los servicios y @st@nto de las opiniones de nuestros

seguidores.

Dependiendo de las aportaciones que nos hagamsil@sios en nuestras redes
sociales debera actuar €ommunity Manager Si recibimos insultos o criticas
destructivas en nuestros forospsts en nuestros perfiles en redes sociales, etc.,
debemos intervenir borrando tales referencias negat(ofensas sin  motivo,

descalificaciones al Master, a otros usuarios pretesorado, faltas de respeto, etc.) y

113 hitp://twitterfeed.com/

114 hitp://powertwitter.me/

15 http://backweetscom/

116 canal o fuente, haciendo referencia a la infordmackArchivo RSS» 0 «Feed RSS» (0 «XML») es un
archivo generado por algunos sitdb(y por muchodVeblog$ que contiene una version especifica de
la informacidn publicada en e¥éeh

17 Es un historial de todos nuestimeets o del conjunto de variosveetsde usuarios clasificados por
diversas formas.
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escribiendo un mensaje privado advirtiendo quesseakan los mensajes que no sean
respetuosos y que se admite cualquier critica gieropre que sea constructiva. Si este
tipo de comentarios se dejanldogs foros, o redes sociales que no controlamos lo mas
recomendable seria no responder a las provocaciBnesste aspecto podemos sufrir
un ataque dé&olls, que son losnternautasque atacan nuestra Web, dejan comentarios
molestos, provocan a otros usuarios, difunden imé@ion contra tu “producto”, Web o
servicio, etc. No tienen por qué ser mensajes M@ssson personas que durante un
largo periodo de tiempo se dedican a crear malestéu foro o red social, contestando
constantemente e incluso aportando informaciérefipbro contraria a la tuya, etc. Si
los mensajes son ofensivos puede bloquearse eswiaus&n este sentido seria
conveniente tener una pestafia o apartado dondeerfigias normas del foro o

condiciones de la pagina y se especifiquen estofiate

En el caso de criticas constructivas hay que sertamo algo positivo para
nosotros. En primer lugar, contestarlas lo masdmpiosible y en segundo lugar, nos
permite aclarar dudas, mantener un ciggtmlbackcon nuestros seguidores de las redes
sociales. En el caso de no saber qué respondelepoonocimiento habria que pasar la
pregunta al equipo coordinador del Master para spieesuelva de la forma mas
correcta. También es muy recomendable saber lo muaxposible de lo que
“vendemos”, es decir, de nuestro Master, planeesadios, profesorado, etc. Los
mensajes en este sentido nos ayudan también dagstudles son las preferencias de
nuestro publico potencial, analizar también porddéddeben ir encaminadas las mejoras
en nuestro plan académico. Especial atencion hayener también a los comentarios
gue son positivos, los cuales también nos ayudsabar qué estamos haciendo bien y
asi poder reflexionar sobre como reforzarlo. Esteasajes debemos contestarlos en un
sentido de agradecimiento. En todo caso, aunquéCMsdeben ser personas muy
comunicativas y referentes de la “marca” antesimbsrnautasno es necesario que
participen en todas las conversaciones. Las hezrdas de monitorizacion cumplen un
papel primordial como filtro para no tener que @&nten todos los debates que se
generen en nuestros “muros”. Evidentemente deb@nessar mas atencién cuando los

usuarios realicen preguntas directamente relacamadn el Master, cuando existan
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guejas de nuestros seguidores sobre alguno deramiesdrvicios y cuando estan

facilitando datos falsos 0 equivocados sobre eltdfassus servicios.

Como vemos, el trabajo de @M para el Master no es solamente moderar foros
0 nuestras redes socialesSekial Mediadebe estar atento a lo que se dice de nosotros,
analizar e interactuar con los usuarios. Pero, adete esto, uisocial Mediaesta
obligado a estar constantemente actualizado comokasdades que vayan surgiendo en
la Web 2.0., es decir, debe estar empapandose aotersiente de las nuevas
herramientas que aparecen para monitorizar, corseceicios de publicacién 2.0, para
administrar redes sociales y actualizarlas, lasraheentas de productividad y
administracion de contenido, etc. Seguir las paginee hablen de nuestro “producto” y
leer losblogs especializados donde hablen de servicios y noesdgde nos puedan
interesar. Un buerCM deberia adelantarse a lo que estd por venir, \rsdas
innovaciones que se estan desarrollando en otigegpasobre todo Estados Unidos,

pais donde la labor de |&cial Mediaesta muy implantada y desarrollada.

Ademas de planificar nuestras estrategias de cicanian en redes sociales,
como las que hemos desarrollado u otras como |[zafeda”’ Tuenti, existen distintas
formas de conseguir un mayor niamero de informagi@e acercarse mucho mas al
publico, por ejemplo, “navegando” en los foros esgizados. Existen a dia de hoy
infinidad de foros de teméatica como puede ser dswmo, de coches, femenino, viajes,
etc., que llegan a tener mas entradas que lasagrogrles sociales de esa materia.

5. CONCLUSION

118 &an su Gltimo estudid/ave

La compafia neoyorquingniversal Mccann(UM)
“La socializacion de las marcdS"deja ver que poco menos de la mitad de los usuario
a Internet estan agregados a alguna red de unaanidkt lleva desde el 2006
estudiando el comportamiento de la sociedad corelies sociales y las tecnologias de

la comunicacion. El trabajo se hizo el afio pasamouna muestra de 37.600 usuarios

18 http://www.umww.com/
19 http://es.scribd.com/doc/39391023/Social-Media-#&vOCT2010-Universal-McCann
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de Internet en 54 paises. Esta publicacion anelimapacto de loSocial Mediague ha
tenido sobre las empresas y marcas y cOmo éshaganapara encontrar un espacio en
las comunidades sociales, encaminado a consegyibirco fidedigno y establecer
una comunicaciéon mas efectiva con éstos. En canadejaron ver que el nimero de
gerentes de redes sociales crecid 10% en el UHiio que existen 1.500 millones de
visitas a redes sociales diariamente, que el 47%lodeinternautas se unen a
comunidades formadas por las marcas y que el 38&daa las redes sociales a través
del movil. En el caso de Espafa el porcentaje dgpas que se unieron a un perfil de
alguna red social en Internet ha aumentado un 32%selltimos tres afios, asimismo
mas del 50% de los encuestados revelan habersgadgra una comunidad online de
una marca. Es por eso que, concluyen en su egilatiteando que las redes sociales se
estan cimentando como fuertes estructuras de coees enlazadas y es por ello que,

también existe una mayor exigencia en la relaci@mke interactiva con las marcas.

Otros datos a destacar en el informe ese que maf@encia a la relacion entre
usuarios y las empresas en las redes socialesespasios Web y concluyen con que
las visitas a las paginas Web de las marcas hadesicendiendo de un 85% a un 74%
en un afo, mientras que los consumidores unidosanarca a través de una red social
ha aumentado. Es decir, el poder interactuar copraducto/empresa como publico
potencial les estimula. De hecho, segun el trategbzado potUM, el 72% de las que
personas que se unieron a una comunidad social@mpresa tuvieron una actitud mas
positiva hacia ella, el 71% manifestd sentirse prépenso a la comprar dicha marca, el
66% admitio sentir mas fidelidad hacia ella y é/6&mitiéo haber recomendado a otras
personas unirse a la comunidad. Estas cifras rdisaim que “la socializacion de las
marcas” esta transformando el modo en que las eaprg otros organismos se
comunican con los usuarios/consumidores y por &gsdobtenidos parece ser que ira a

7

mas.

Es por ello como dice Pérez Ramirez (2010) que:

Las marcas ya no dirigen la comunicaciéon. El 77@2dos usuarios de Internet son
lectores déblogsy, de ellos, un 31% los lee diariamente, seisaita dieznternautas

se conectan cada dia a una red social y el 84%absnuna vez a la semana. Ademas,
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el 44% de losnternautasse declara fan de alguna marca o empresa erdies seciales

y los jovenes recuerdan mas facilmente una camgafublicidad en este soporte que
en cualquier otro formato online. Pero laosernautas no se limitan a digerir
informacion. Mas de la mitad de la poblacién esf@fi®3 millones de personas, se
conectan habitualmente a Internet, y el 51% credeoido online, seguin una encuesta
del INE. Los bloggers ademas, “son muy agradecidos, pero también mitigo,
dicen tanto lo bueno como lo malo del productoitned Eduard Corral, socio de Buzz
Marketing y creador de Bloguzz, una plataforma pjoiee en contacto a las marcas con
los blogs Las marcas les ofrecen productos para que losbprny y losbloggersse

comprometen a hablar de ellos. Un signo de losasiggmpos que quedan por venir.

En definitiva, si las redes sociales tienen cada més influencia en nuestra
sociedad, méas tendrd que ver cdmo nos comunicamios eosotros, de todas las
formas posibles y en todas las esferas, ya sealastmarcas y los consumidores, entre

profesores y alumnos, entre amigos, entre persmraxidas y sus admiradores, etc.

Es por ello necesario para la Universidad de Alengren concreto el “Master de
Comunicacion social” estar presente en las redeslss, con el fin de establecer una
comunicacion y una influencia en la sociedad. Retar en las comunidades online,
como deciamos en las funciones de@4, no se trata de gestionar varios perfiles y
cuentas en algunas plataformas online y herransetganoldgicas, de una forma plana,
unidireccional y contenido de manera monoétonavariable. Hace falta una estrategia
de comunicacion que sea llevada a la practica payestor de comunidades, que tenga
claro los objetivos, las determinaciones, una t&gjia social con un planteamiento que
se fundamente en la permanencia en las comunidediese en base a una constancia,
regularidad, fluidez, que genere dialogo bidiresalpestableciendo ueedbackcon el
publico, creando y fortaleciendo vinculos, facilda informacion y solucionando
problemas, compartir contenidos que aporten valon destrezas para escuchar y

actuar.
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