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Introduccion

Desde hace un par de afos, quizd un poco mas, no
hay conversacién que trate sobre el mercado labo-
ral y las oportunidades de trabajo en que no se hable
del community management. Muchos profesionales,
desde periodistas a expertos en marketing, han decidido
reciclarse y adquirir nuevas habilidades que afadir a
su curriculum relacionadas con esta nueva profesion.

Y, de forma paralela, los directivos y responsables de
las empresas se preguntan si, quiza, seria conveniente
incorporar a un community manager en la plantilla an-
tes de que lo haga la competencia. Esté claro que si hoy
existe una profesidon de moda, no puede ser otra que la
de community manager; aunque muchos no sepan exac-
tamente en qué consiste, o tengan una visién mas que
sesgada de lo que es.

El auge del community management no se entiende

sin la irrupcién de los entornos 2.0 en internet, que se
basan en un nuevo modelo comunicativo bidireccional
y totalmente interactivo, y que tiene como principales
embajadores a los smartphones y las redes sociales.

En la web 2.0 ya no so6lo se leen y visionan los conte-
nidos; se comparten, se discuten y se intercambian

en un flujo constante que ha modificado la forma de
relacionarnos. Este nuevo modelo comunicativo, que
millones de usuarios individuales han adoptado de
forma entusiasta, ha llegado finalmente al mundo de la
empresa, alterando para siempre la forma de presentar
un producto al mercado, atender a los clientes o lanzar
una campafa de promocion. Los departamentos de
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comunicaciéon, marketing y atencion al cliente de las
empresas, por citar sélo a algunos, no han tenido mas
remedio que variar sus rutinas de trabajo para adap-
tarse al cambio de paradigma. Y, en medio de toda esta
reconversion, es precisamente el community manager
el profesional que tiene la responsabilidad de liderar y
guiar el proceso.

Por fin las empresas se estan adaptando a unos habitos
que millones de usuarios individuales ya han abrazado.
De hecho, esta creciente popularidad del 2.0 ha pro-
vocado que hoy casi todo el mundo tenga su perfil en
Facebook o su cuenta de Twitter, lo que, por extrafo
que parezca, se ha convertido en uno de los principales
obstaculos que ha encontrado el community manage-
ment en su afan por convertirse en una profesion seria,
reglada y util, tan imprescindible como cualquier otra.

Y es que como parece que eso de estar en las redes
sociales es poco més que pan comido, se ha extendido
la sensacion de que cualquiera que se pase cuatro horas
al dia en Facebook puede dedicarse profesionalmente al
community management. La realidad del mundo laboral no
va por aqui: conocerse Facebook como la palma de

la mano seguro que ayuda, pero para poder ganarse la
vida profesionalmente hace falta mucho mas.

No te garantizo que vayas a convertirte en todo un pro-
fesional del 2.0 cuando termines de leer este Community
management para Dummies, pero si puedo asegurarte
que, si al final decides dedicarte a la profesioén, no come-
teras ninguno de los errores propios de los aficionados
y te habras enterado a la perfecciéon de qué va todo esto
del 2.0. Y es que deduzco que, si tienes este libro entre
las manos, te sientes atraido por este nuevo mundo y es-
tas buscando un poco de orientacién; de ahi la utilidad
de una guia que te pueda ayudar a descubrir de qué va
esto, que te explique bien qué necesitas saber para
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poder dedicarte a ello y qué pasos debes dar en tu cami-
no hacia la profesionalizacién. Estoy convencido de que
si sumas a los contenidos del libro un poco de forma-
cion y unas cuantas gotas de experiencia, conseguiras
todo lo que necesitas para lanzarte a la conquista del
mundo 2.0. Asi que 4nimo, no te cortes y sé valiente; ain
estas a tiempo de ser uno de los pioneros.

Acerca de este libro

El objetivo de este Community management para Dum-
mies es abrirte las puertas de una profesiéon todavia
nueva y ensenarte sus entresijos; mas aun teniendo

en cuenta que adn no existe una bibliografia espe-
cializada sobre el tema. En estas paginas encontrarés
abundante informacién sobre las distintas facetas de

la profesion, las tareas mas tipicas y cotidianas, las
herramientas que resultan imprescindibles y los errores
mas comunes. Pero, como comentaba en el texto intro-
ductorio, es imposible aprender todo lo que hay que
saber s6lo con leer sus paginas. Como imaginaras, nadie
en su sano juicio puede pretender convertirse en

un profesional con so6lo leer un libro... ;Si fuera asf,

las universidades no tendrian sentido! Con esta limita-
cion en mente, he escrito el libro pensando en varios
perfiles de lectores:

v/ Has oido hablar de community management, te
sientes atraido por las redes sociales y tienes la
intuicién de que muy bien podria ser tu profesién
ideal. Quieres saber bien de qué va, lo que necesi-
tas aprender y, a su vez, lo que hay que tener para
poder conseguir éxito en la profesion.

v/ Trabajas en una empresa, quiza en el departa-
mento de comunicacién o de marketing, y te estas
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planteando la necesidad de incorporar a un profe-
sional del 2.0 a la plantilla. Aun asi, no tienes claro
qué beneficios puede aportar a tu organizacion y
necesitas mas informacién.

v/ Necesitas desarrollar algunas pequeias acciones
de comunicacién en las redes sociales. No se
trata de nada que tenga que ver con una actividad
econ6mica, donde se ponga en juego el capital
y la reputacién previa de una organizacién. S6lo
necesitas algunos consejos para hacer un mejor
uso de una red social.

v/ Yatrabajas como community manager y te sien-
tes un poco solo en el desarrollo de tu profesion.
Necesitas contrastar algunas informaciones,
saber si estas haciendo bien las cosas e incorpo-
rar algunas directrices sobre deontologia y ética
profesional.

Si estés entre los perfiles que aqui describo, no te quepa
duda de que éste es tu libro. Vas a encontrar la informa-
cién que necesitas y resolver las dudas que ahora mis-
mo se pasean por tu cabeza.

Algunas suposiciones

Antes de empezar, quiero dejar claros algunos con-
ceptos que he dado por sobrentendidos. Asi, en estas
paginas no te voy a explicar como navegar por internet,
configurar tu smartphone o darte de alta en Facebook.
Supongo ademas que tienes unos conocimientos mas o
menos medios, que no mediocres, sobre lo que se cuece
en la red y que has oido, aunque sea de pasada, la expre-
sién “community management” en alguna conversacion.
Deduzco, ademas, que eres capaz de buscar informacién



Introduccion 5

usando herramientas como Google, con la intencién de
ampliar algunos conceptos que mencionaré por aqui,

y que ademas sabes encontrar las paginas web que te
interesan en medio de un montén de contenidos super-
ficiales.

Por dltimo, veras que en algunas partes del libro uso
siglas como KPI o IOR. Todas ellas, con la excepcion

de aquellas mas conocidas, se explican debidamente
cuando aparecen. Asimismo, como tengo que recurrir a
menudo a los términos “community manager” y “com-
munity management”, un poco largos y farragosos, he
optado por introducir las siglas CM para referirme a
ambos conceptos. No es que me esté inventando nada...
si te das una vuelta por la red veras que el uso de CM
como abreviacién de community manager es mas o
menos comun. No sélo eso; sobre todo es mucho mas
atil. También uso la convencién de poner community
manager en mintscula, porque es lo habitual en caste-
llano, y en redonda, aunque tendria que ir en cursiva
porque es un término extranjero. Este término, asi como
“social media”, los mantengo en inglés, a pesar de que
podriamos encontrar su correspondiente traduccién en
castellano. Desgraciadamente en lo que se refiere a las
nuevas tecnologias, la costumbre que se ha ido impo-
niendo es usar la expresion inglesa directamente. Esto
es asi y no voy a entrar ahora en el debate de cual seria
la politica mas conveniente.

Como se organiza este libro

Los libros ...para Dummies siguen una misma estructu-
ra, que se divide en varias partes independientes entre
si. La primera, por lo general, funciona como una intro-
duccién general a la materia. Las siguientes entran a
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fondo en el tema y te aportan los contenidos que necesi-
tas. Ya para acabar, la dltima te propone un repaso y una
ampliacion de la informaciéon presentada.

Parte |. Las redes sociales

Para empezar, nada mejor que analizar el fenémeno de
la web 2.0. Te explicaré como nace, a qué se refiere y las
consecuencias que ha traido su implantacién. A conti-
nuacion, te ensenaré las repercusiones que ha provoca-
do en el mundo de la empresa, y como aparece entonces
la figura del community manager (CM) para satisfacer
estas nuevas necesidades. Para terminar, haré un repa-
so a las redes sociales mas populares, definiendo sus
caracteristicas y principales usos. Como ves, se trata de
una verdadera introduccién a la galaxia 2.0, fundamental
para entender tu rol como CM.

Parte ll. El community manager

Ya ha llegado el momento de entrar en materia. En
primer lugar, definiré la figura del CM y me extenderé
describiendo sus distintas funciones y atribuciones. Te
explicaré como crear tu propia marca personal y las he-
rramientas informaticas que debes conocer, porque van
a formar parte del dia a dia de la profesién. Por tltimo,
pero no por ello menos importante, dedicaré unas pagi-
nas al encaje del CM dentro de las empresas; no siempre
tan sencillo como cabria esperar.

Parte 11]. La practica

La parte mas extensa del libro esta dedicada a descri-
bir el trabajo del CM en si, a la practica cotidiana de
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la profesion. He redactado esta parte desde mi propia
experiencia personal y he intentado que todos los con-
ceptos que aparecen tengan una aplicacién practica. Los
contenidos tratados son bastante variados e incluyen in-
formacién acerca de las redes sociales en las que vale la
pena estar, la cobertura legal que necesitas o la gestion
de situaciones de crisis. Incluyo también un conjunto de
listas que recogen lo que serian Los mandamientos del
CM, asi como el repaso a una jornada tipica de trabajo.
Como ves, se trata de un repaso fundamentalmente
practico a los diferentes retos y tareas que debe afrontar
un CM en su dia a dia.

Parte IU. Los decdlogos

Los libros ...para Dummies siempre terminan con una
colecci6n de listas de diez elementos, que sirven para
resumir algunos de los contenidos y también para am-
pliar otros. En este volumen vas a encontrar tres listas
de este tipo: la primera esta dedicada a la buena practi-
ca de la profesién, a aquellas directrices que no deben
abandonarte nunca si quieres ser respetado y valorado;
la segunda, por el contrario, trata de los diez errores
mas comunes que cometen los CM aficionados. En la
tercera lista te recomiendo algunas paginas webs.

Iconos usados en este libro

En los volimenes de la coleccion ...para Dummies se utili-
zan una serie de iconos que llaman la atencién sobre algu-
nos aspectos concretos del libro. Son parrafos en los que
se incluye informacién relevante o particular, que conviene
que leas con especial cuidado. En Community management
para Dummies vas a encontrar los siguientes:
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<EJO

Co %

GUER,

Senala trucos y sugerencias fruto de mi experiencia per-
sonal como community manager. Son consejos propios,
que te ayudaran a evitar algunos errores que yo mismo

cometi en su momento y que me gustaria que td pudie-

ras ahorrarte.

Cuando veas este icono, tienes delante informaciéon
especialmente ttil, que deberias anotar o recordar por-
que seguro que va a serte de gran servicio en tu practica
diaria. Senala los puntos clave del CM, cuyo aprendizaje
es necesario para poder seguir avanzando.

Cuando veas este icono, ponte en guardia porque hay
algo que puede salir realmente mal y dar al traste con
tu reputacion. Recojo errores comunes —y no tanto—
que se cometen en la practica de la profesion. No signi-
fica que tengas que evitar lo seflalado como si fuera la
peste; se trata mas bien de ir con cuidado y de aguzar
los sentidos.

Se trata de un icono especialmente preparado para este
libro. Cuando lo veas, te encontrarés a su lado una re-
flexion sobre el tema que se aborda en el capitulo, con la
particularidad de que dicho comentario s6lo ocupa 140
caracteres o menos; la longitud de un mensaje en Twit-
ter. Los autores de estas reflexiones son profesionales
del CM, especialistas en el 2.0 y usuarios individuales
con una gran experiencia en la red.

Y ahora qué?

La estructura del libro te permite enfocar su lectura de
varias maneras. Puedes leerlo de la forma tradicional,
empezando por la primera pagina y terminando por la
dltima. Pero, si lo deseas, puedes ir directamente a uno



Introduccion

de los temas que te interesan y comenzar por ahi. La
organizacion del libro, a partir de apartados y capitulos
independientes, te permite abordar su lectura de modo
totalmente personal.

Si, por ejemplo, ya sabes de qué va el 2.0 y has leido
unas cuantas cosas sobre el CM, puedes saltarte la pri-
mera parte y empezar directamente por la segunda. Si,
en cambio, reconoces que no sabes muy bien de qué va
todo esto, te aconsejo que comiences leyendo la prime-
ra parte y, después, pases a lo que mas te interesa. Inde-
pendientemente del método que uses para leer el libro,
espero que le saques el maximo partido y que te sirva
para conocer en qué consiste esta profesiéon que ha lle-
gado para quedarse. Es posible que descubras, después
de su lectura, que esto del CM esta hecho a medida para
ti. Si éste es tu caso, janimo y bienvenido!

9



Capitulo 1

Contactos en el siglo XXI:
el entorno 2.0

En este capitulo
Una nueva forma de relacionarse
Sociabilidad version 2.0

Los cinco principios del community management

y R ecuerdas la primera vez que escuchaste hablar
del concepto 2.0? Te aseguro que no fue hace
mucho. De hecho, hace dos o tres afios habia pocas per-
sonas que supieran lo que significa colocar el 2.0 como
complemento a cualquier otro término y, menos aun, lo
que implica tener una actitud 2.0.

En la actualidad, hablar sobre entornos 2.0 es algo bas-
tante comun. Estoy seguro de que a estas alturas te has
encontrado con esos numeritos adornando cientos de
palabras y frases. A veces parece que la expresion haya
estado con nosotros desde siempre.

SUERD Pero lo cierto es que esta aqui desde hace poco. ;Y qué

Y quiere decir exactamente? Pues bueno, yo te la defino.
Un entorno 2.0 es el que te permite interactuar de forma
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libre, y sobre todo publica, con cualquier otra persona
u organizacion que tenga presencia en internet.

;Te acuerdas de como era internet en la década de 19907
Sélo habia webs estaticas y lo tinico que se podia hacer
era mirar. jSe trataba de un formato totalitario! Habia
que conformarse con leer y ver los contenidos expues-
tos sin la posibilidad de dejar una opinién; a mi, particu-
larmente, era algo que no me gustaba.

Con la llegada del 2.0, los usuarios conquistaron la po-
sibilidad de opinar sobre cualquier cosa que se publi-
cara en internet, lo que hizo que todos los contenidos
expuestos tuvieran una condicién mucho mas abierta,
transparente e incluso democrética.

Ahora eres por fin protagonista; puedes pasar de mirar
a participar. A partir de aqui, ya es posible colaborar e
interactuar usando un nuevo formato mas directo e in-
mediato que, por extension, pone las bases para que los
usuarios se relacionen de un modo distinto. Asi es como
nacio la web 2.0, que a dia de hoy no se parece mucho a
lo que fue, ni tampoco a todo lo que puede llegar a ser.
iSu futuro va a depender de tu participacion, claro esta!

“La transformacion al 2.0 no se produce si no cambias
tus habitos.”

Pilar Jerico (@i | ar Jeri co)

Una nueva forma de relacionarse

Gran parte del éxito que tienen las redes sociales se
debe a que facilitan muchisimo entrar en contacto con
otras personas; asi que espero que te guste relacionarte,
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porque ésa es precisamente la base del trabajo de un
community manager (CM).

A dia de hoy, los usuarios ya han perdido el miedo a
relacionarse a través de internet y han dejado de ver
las redes como una amenaza a su privacidad. De hecho,
cada dia son mas quienes usan la web 2.0 con una finali-
dad profesional, como una forma de detectar oportuni-
dades laborales o de negocio.

El primer reto que debe afrontar una persona que deci-
de convertirse en CM -o sea, alguien como ti- es en-
frentarse a las barreras que impiden que los usuarios se
relacionen de forma 6ptima, al mismo tiempo que apren-
de cuéles son las mejores técnicas y herramientas para
hacerlo. La idea es sencilla: s6lo debes identificar lo que
te impide ser mas sociable en la red mientras descubres
qué es lo que mejor funciona a la hora de relacionarte.

Sociabilidad 2.0

RTEN,
\> C‘(?/

N
§

Cada uno es libre de utilizar las redes sociales como
mejor le parezca, pero tu tienes la oportunidad de uti-
lizar la web 2.0 como una herramienta para trabajar. Si
has pensado en dedicarte profesionalmente al CM, lo
primero que debes tener en cuenta es lo que se conoce
como reglas de sociabilidad 2.0. Estas pautas de compor-
tamiento te permitiran hacer de tu experiencia en la red
algo productivo y beneficioso en todos los sentidos, no
sé6lo en el profesional.

A diferencia de lo que ocurre en la vida presencial, en
la web 2.0 no es méas sociable el mas extrovertido, sino
el que maneja mejor el lenguaje especifico de cada red.
Si, cada red social tiene sus reglas, su estructura de
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mensajes y sus normas de conducta recomendadas, lo
que se conoce como netetiqueta. Conocer a fondo estos
aspectos es muy importante a la hora de conectar con
los demas. Para profundizar en las distintas redes y sus
lenguajes, te sugiero que pases al capitulo 12 del libro.

No hay reglas escritas sobre la conveniencia —o no- de
hacer autopromocién. Por lo general, se acepta que ha-
gas un poco de vez en cuando, pero siempre que aportes
informacion valiosa en una proporcién mucho mayor.

Un CM debe ser consciente de que las redes sociales ya
forman parte de nuestra sociedad, y que su influencia se
deja notar practicamente en todos los ambitos. Entender
este complejo conjunto de relaciones te ayudara a derri-
bar muchas de las barreras que en un principio frenan

la comunicacién con otros usuarios de forma 6ptima. El
reto que tienes por delante consiste en saber responder
a preguntas como las siguientes: ;jestoy preparado para
manejar tantas relaciones al mismo tiempo? ;Esta en
riesgo mi privacidad con tanta conectividad? ;Estoy invir-
tiendo bien el tiempo al estar en las redes sociales? Voy a
tratar de ayudarte a encontrar las respuestas.

“Todo cambia, cuando consigues ver que todo lo que te
rodea es una oportunidad para hacer algo bueno.”

Maria Redondo (@rer i ar edondo)
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Las cinco normas basicas del
profesional 2.0

Sivasausarlared paratrabajar, ¢ Participa.Estarenlaredsig-

vas a convertirte en lo que se
conoce como un profesional 2.0.
Y, como tal, tienes que recordary
actuar a partir de cinco parame-
trosfundamentales eindivisibles:

v/ Séunapersona.Laspersonas
quieren relacionarse con
otras personas, no conlogos
oavatares.Colocarunrostro
reconocible en laimagen de
tu perfil ayuda mucho a que
fluya la confianza y a que
nazca una relacion. Luego,
si te comportas de forma
natural, tal y como td eres,
verasque esasrelaciones se
vanaestrecharconeltiempo.

v Colabora. Lared se caracte-
riza por su increible capaci-
dad para generar sinergias
espontaneas y duraderas.
La cooperacion es un as-
pecto clave en la mayoria
de relaciones que nacen en
las redes sociales; el punto
de partida de muchos de los
proyectos profesionales que
afrontaras en el futuro.

nifica interactuar, preguntar,
responder, comentar, opinar,
estar siempre en la conver-
sacion. Apuntarse a una red
paranohacernadaeslopeor
que puedes hacer.

Aporta. Ofrecercontenidose
informacién Gtiles sindudael
aspecto mas valorado de las
redes sociales, y también la
base que utilizanlos principa-
les motores de bisqueda en
sus algoritmos. Laredtevaa
agradecertus aportaciones;
suforma de hacerlo sera de-
cir atodo el mundo que eres
unusuario con capacidadde
influencia.

Deja el ego en casa. Dentro
de las redes sociales, la au-
topromocién y la publicidad
no estan bien vistas y se
consideran spam; incluso
hay usuarios que las perci-
ben como una interrupcion
no deseada. Asi que evita el
autobomboy concéntrate en
los puntos anteriores.
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Informatica - Internet

iConviértete en una persona
clave para tu empresal!

5 I q . e e Gl Abre el libro

o’r voluntad propia o por casualidad, ca' a dia hay y encontraras
mas gente que se convierte en community manager de
su marca o su empresa. Este libro explica todo lo que Las principales redes que
necesitas saber para desempefar esta nueva profesion debes conocer
con aaerto'y seguridad: hablllfnllades t'ecno'loglcas, Las herramientas de
gran capacidad de comunicacion, actitud innovadora, medicién de resultados

personalidad extrovertida, buena educacion, planificaciéon
estratégica y pasién, mucha pasion. Consejos de oro para

profesionales

« Donde se sitiia el community manager dentro de la
empresa — pues seglin el tipo de empresa, puede
ser mds conveniente que forme parte de Marketing,
Comunicacion o que dependa del Director Los pasos para gestionar

Diez errores que nunca
debes cometer

. . , . correctamente una crisis
» Quése opina por ahi sobre tu empresa — elogios o

criticas, a nivel local o global, mucha gente ya tiene una
opinion sobre tu empresa. ;Es cierta su impresion o son
visiones distorsionadas? ;No puedes quedarte de brazos
cruzados, necesitas un community manager!

» Una nueva oportunidad laboral — periodistas o

relaciones publicas, entre otras profesiones, necesitan Con Dummies es mads fdcil™

aproximarse a estas nuevas facetas de su oficio
Visita www.paradummies.es

« Tu también eres una marca — gestionar y promover para conocer todos los titulos
tu imagen personal te puede facilitar una carrera de la coleccién y encontrar material
profesional de éxito y ayudarte a ganar una buena complementario
reputacion

iSiguenos en

www.facebook.com/paradummies
y en Twitter @ParaDummies!
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