y o ol

GUIA DEL

COMMUNITY
~MANAGER

WWW.DIMOGRA.COM

oooooooooooooooooooooooooooooo
u la marca \, ei consumidor
v
“
|



O ACANE
230 8 A

D)

3 PR

INDICE

> Qué es un Community Manager
» Definicién de Community Manager

» Objetivos del Community Manager

» 10 habilidades de un Community Manager

> 10 preguntas que deberias plantearte

» Funciones de un Commun ity Manager

> 10 cualidades esenciales de un CM
» 8 consejos para triunfar como CM
» 10 claves para destacar

> 10 herram ientas para el CM

> 10 errores a evitar por un CM

O J S
A‘)ﬂ.ﬁ?ﬁ -\ V(%



@ :QUE ES
 UNCOMMUNITY
MANAGER?

Segun algunas de las muchas definiciones de
profesionales sobre lo que es Community Manager:

* "Es responsable de la comunidad online que se crea en
torno a un producto o una empresa” Jose Manuel Antoral,
community manager de Antena 3.

® “El community manager es, sobre todo, la voz de los
usuarios en la empresa y los oidos de la empresa en las
redes sociales” Dovidena del Campo, CM de Groupalia.

* “Un profesional con la habilidad de comunicar de forma
coherente y organizada en redes sociales” Pedro Rojas,
especialista en CM.

Teniendo en cuenta estas definiciones, se puede
concluir que:

* Community Manager es un profesional especializado en
herramientas 2.0, encargado de gestionar las redes sociales
y la comunicacién de una marca en Internet, o sea, la voz de
la empresa antes sus consumidores y la voz de esos ante |a
empresa”.
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DEFINICION DE

COMMUNITY MANAGER

Una buena definicion de Community
Manager puede ser:

"El profesional con conocimiento en
herramientas necesarias para hacer una
buena gestién de las redes sociales de
una empresa y que fomenta la
comunicacion e interaccion de la
empresa con sus clientes.

También es el encargado de monitorizar
la presencia online de las marcas y el
encargado de generar contenidos de
valor capaces de mejorar la visibilidad de
la empresa online”.
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e /| /A OBJETIVOS
DEL COMMUNITY
S5 MANAGER

Algunos de los objetivos mas comunes de un
Community Manager son:

* Mejorar la visibilidad de una marca o empresa en
Internet.

* Mejorar la Reputacién Online de la marca.

e Aumentar los seguidores en las redes sociales de la
empresa.

* Mejorar el SEO de la empresa (posicionamiento en
los buscadores).

* Mejorar el “engagement” entre la marca y la
comunidad.

® Prestar un Servicio al Cliente mas personalizado.

* Conseguir mas suscriptores.

e |dentificar oportunidades de contenidos.

e Conseguir y crear relaciéon con Influenciadores.

e Maximizar las conversiones.



10 HABILIDADES DE
UN COMMUNITY
MANAGER

Algunas de las caracteristicas que una empresa busca o que
tu negocio debe tener en un Community Manager son:

* Ser organizado — Es una habilidad esencial y que les gusta
mucho a las empresas. En esta profesién tienes que
gestionar muchos temas, asi que es fundamental que
tengas organizacion en el trabajo para establecer
prioridades y fechas de entrega de contenidos.

® Tener empatia — Es muy importante ya que tienes que
tener esa empatia para conseguir conectar con los
usuarios de una manera natural. Es fundamental para
establecer conexiones y conversaciones valiosas para la
empresa.

e Actuar répido — En esta profesion ofrecer una buena
atencion al cliente es muy importante, por eso la
velocidad con que consigues responder a los problemas
de los usuarios es un factor que las empresas valoran
mucho.

* Tener paciencia — Tienes que saber actuar rapido, pero
siempre con calma y tranquilidad, para no dar una
respuesta equivocada al problema, ya que se puede
transformar en una crisis de reputacion.

e Saber escribir — No es solo escribir sin cometer errores, es
también tener pasion por lo que escribes, esto es,
conseguir crear contenidos que enganchen a los lectores.



10 HABILIDADES DE
UN COMMUNITY
MANAGER

Saber comunicar — Una persona que sepa comunicar lo
que quiere de una manera clara y efectiva, tiene
muchas mas probabilidades de éxito. En esta profesion
tienes que saber recibir las criticas con buen humor
para poder contestar de la manera mas correcta.

Tener improvisacion — Es una caracteristica que cada
vez mas las empresas buscan en este tipo de
profesionales. Buscan managers que tengan una buena
dosis de improvisacion y que consigan pasar del plan A
al B en poco tiempo.

Tener creatividad — En esta profesién ser un profesional
creativo es muy valorado por las marcas, ya que de ello
depende que consigas dar ideas chulas y distintas a los
contenidos tradicionales.

Tener mente abierta — Es necesario estar atento a las
Ultimas tendencias y siempre de mente abierta, para
poder observar oportunidades de contenido donde
otros no las ven.

Ser estratégico — Las empresas buscan profesionales
que consigan crear estrategias que adapten sus
contenidos a las diferentes redes sociales.




PREGUNTAS
QUE DEBERIAS
PLANTEARTE

Existen una serie de preguntas
que deberias plantearte antes de
decidirte ser Community
Manager.

1. ¢Ser un gestor de comunidades realmente me apasiona?
2. ;Estoy preparado para ser community manager?

3. ;Estoy con ganas de mejorar mi perfil profesional community manager
constantemente?

4. ;Conozco las herramientas necesarias para gestionar las redes sociales?
5. ;Tengo capacidad para escuchar y dar soluciones lo mas breve posible?

6. ¢Consigo identificar las necesidades de una marca o empresa y de su
publico objetivo?

7. ;Consigo generar debates y opiniones en mis perfiles sociales?

8. ;Trabajar en un entorno donde tengo que gestionar reclamaciones o
exigencias, es algo que me gusta?

9. ¢Me gusta el trabajo en equipo y seguir estrategias?

10.¢ Estoy dispuesto a una exposicién constante online y en ser la figura
mas visible de una marca?



FUNCIONES DE UN
COMMUNITY MANAGER

ESCUCHAR Y ATENDER LA COMUNIDAD

Es muy importante que el responsable por gestionar las redes sociales de la
empresa escuche lo que dicen los usuarios, les conteste y resuelva sus dudas.
Cuando escuchas a un usuario es fundamental que sea una escucha proactiva, o
sea, que el usuario perciba que le estds escuchando y que estds intentando
resolver su problema. Con ello, posiblemente estaras fidelizando a un posible
cliente para tu marca.

CREAR Y COMPARTIR CONTENIDOS

A parte de gestionar las redes sociales de la empresa, la creacién de contenidos
para el blog y para compartir en las redes sociales es una de las funciones mas
habituales en esta profesion.

CONVERSAR CON LA COMUNIDAD

Esta tarea ocupa la mayor parte del tiempo laboral del community manager y se
suele realizar al mismo tiempo que realiza otras funciones. Para conocer mejor tu
target es bueno que hables con ellos, les cuentes cosas de la marca, para que te
perciban como més cercano y ganen confianza para contarte sus necesidades. Asi,
podras alcanzar més facilmente tus objetivos.

MONITORIZAR LOS CONTENIDOS

Es una de las tareas mas rutinarias en esta profesién, pero monitorizar las
publicaciones que realizas y medir su impacto es muy importante porque te
permitird generar posteriores informes de actividad y seleccionar los mejores
contenidos para cada una de las redes sociales de la empresa.

REALIZAR UN CALENDARIO EDITORIAL

La planificacion es una tarea fundamental en
toda estrategia de marketing de contenidos y
por eso crear un calendario de publicaciones es
muy importante, para seguir una estrategia y
compartir los contenidos segun las horas de
publicacién de mayor impacto.




FUNCIONES DE UN
COMMUNITY MANAGER

TRABAJAR Y MEJORAR LA MARCA PERSONAL DE LA
EMPRESA

Hoy en dia todas las marcas o empresas lo desean, y cuando contratan un
community una de sus intenciones es mejorar su imagen de marca. Por eso,
debes aprovechar muy bien las redes sociales para trabajar al maximo la
marca personal de la empresa y hacer que sea més relevante y conocida en
su sector. Mira algunos errores a evitar con tu Marca Personal.

CONSEGUIR MAS SEGUIDORES

Otra de las tareas que las empresas desean mucho, es ver cémo crece su
comunidad de seguidores en los perfiles sociales. Pero como ya lo sabes,
para conseguir tener una buena tasa de engagement es muy importante
conseguir que esa comunidad crezca con seguidores de calidad, antes que
cantidad. Es esencial que sean followers a los cudles les interese tus
contenidos.

REALIZAR NETWORKING

Como es normal, las empresas desean conseguir conectar con las personas
mas influyentes de un sector y para conseguirlo nada mejor que realizar
networking con otros profesionales relevantes. Con ello conseguirds mejorar
la imagen de marca de la empresa y ganaras visibilidad en ese sector.

Estas son algunas de las funciones diarias en el community management,
pero existen muchas otras como: gestionar una crisis online, prestar atencién
al SEO, realizar anélisis de palabras clave, anélisis de la competencia, crear
anuncios (SEM), crear promociones de email marketing, etc.



10 CUALIDADES ESENCIALES
DE UN COMMUNITY
MANAGER

1- Buen comunicador

Es fundamental ser un buen escritor y tener una buena capacidad de
comunicacién. Si consigues escribir y comunicar de una manera simple,
atrayente, creible y sin rodeos posiblemente conseguirds captar la atencién de
los usuarios mas rapidamente y atraerlos hacia tus contenidos.

2- Profesional cualificado (conocimientos y capacidades)

Este profesional tiene que estar formado y conocer las herramientas necesarias
para conseguir realizar un buen trabajo, asi como el entorno profesional. Es una
cualidad esencial y que muchas veces se olvida.

3- Persona humilde

Ser humilde y tratar a los usuarios de la marca con respecto, cordialidad y
sensibilidad es medio camino para conquistarlos. Debes intentar saber cémo se
sienten, cudles son sus necesidades o problemas, para generar una empatia
natural con ellos.

4- Ser creativo

Si eres una persona creativa tienes muchas posibilidades de ser un buen
community manager, ya que conseguiras crear contenidos de valor muy buenos
y Unicos, asi como, contestar a las cuestiones de los usuarios siempre de una
manera resolutiva y eficaz.

5- Tener capacidad de escucha

Si tienes una buena capacidad de escucha es importante ya que te permitira
conocer mejor tu comunidad y tener en cuenta sus sugerencias y, con ello,
generar mas confianza entre ambas partes. Otra de las cualidades importantes.



10 CUALIDADES ESENCIALES
DE UN COMMUNITY
MANAGER

6 — Tener sentido comun

Cualidad apreciada cuando tienes que enfrentar situaciones no previstas a lo
largo del dia laboral. Se aconseja actuar con responsabilidad y sentido comin
siempre que tengas que gestionar las redes sociales de una empresa.

7- Ser carismatico

Si sabes interactuar con los usuarios y consigues engancharlos a la marca, tus
probabilidades de éxito se multiplican. Para eso, debes conseguir que ellos se
sientan involucrados y escuchados en todo momento por la empresa.

8- Capacidad de reaccién

Debes ser una persona que actla de manera correcta ante una situacién de
crisis. Tienes que ser una persona proactiva y con una capacidad de reaccién
muy rapida.

9- Principal seguidor de la marca

Para triunfar en una marca, deberias saber y conocer todo acerca de la misma,
ser su principal fan. Saber todo sobre su target (motivaciones, necesidades,
horarios de mayor audiencia, etc) y su competencia (saber qué les funciona y qué
no les funciona).

10- Capacidad analitica

Saber interpretar datos, monitorizar, evaluar y entender a través de herramientas
2.0 qué necesita tu comunidad (lo que le gusta, horarios, tipos de contenidos,
etc.), te hard ser un excelente community manager. No pierdas nunca esta
capacidad analitica, ni cuando pienses que todo va fenomenal, pues serd
fundamental para tu éxito.



8 CONSEJOS PARA
TRIUNFAR COMO CM

1- Tener paciencia y pasion por escribir

Si quieres triunfar es indispensable que tengas muy presente que tienes que
dedicarle mucho tiempo a escribir y que te gusta hacer comentarios en blogs y en
las redes sociales. Si no tienes paciencia y pasién por lo que escribes, al final te
cansaras y dejaras esta posible oportunidad de empleo de lado.

2- Féormate como Community Manager

Es un paso fundamental para construir un perfil profesional adecuado. La formacién
te ayudara a tener las ideas mas claras, a organizar mejor tu trabajo y a crear unos
héabitos de trabajo.

3- Crea tu propio blog

Es un paso imprescindible si quieres triunfar en el community management, pues
con tu propio blog puedes mostrar tu trabajo y con ello diferenciarte de tu
competencia. Ademas, con tu propio blog aprendes mucho mas rapido, ya que
pones en practica todo lo que vas aprendiendo y si lo haces bien serd tu mejor
carta de presentacién ante una empresa. Es donde puedes trabajar mejor tu marca
personal. Si necesitas ver que ventajas te aporta un blog a nivel profesional mira
este articulo.

4- Aprende las claves de los mejores

Cuando realices algin curso de community manager veras que aprenderas mucho
de tus profesores porque seran grandes profesionales en este sector, asi como
cuando empieces a relacionarte con otros profesionales. Mi consejo es que intentes
extraer lo mejor de cada uno de ellos, lo aprendas y si puedes intentar mejorarlo.




5- Domina las principales redes sociales y agregadores de noticias
Es muy importante que domines algunas de las redes sociales mas importantes
como Twitter, Facebook, asi como los agregadores de noticias mas influyentes,
porque son canales que te ayudaran a difundir tus contenidos y daran a conocer
tu marca personal. Si sabes utilizarlas correctamente conseguirds aumentar las
visitas a tu sitio web de una manera muy efectiva y natural. Mira estos 20 Consejos
para dominar Google +.

Redes sociales y agregadores de noticias que un Community Manager debe
dominar

Facebook, Twitter, Linkedin, Google +, Instagram, YouTube, Pinterest
MktFan Bitdcoras, Marketertop

6- Domina herramientas esenciales para el Community Manager

Es muy importante, ya que a veces estos profesionales llegan a las empresas y no
saben usar algunas de las herramientas fundamentales para gestionar los perfiles
sociales de la empresa. Existen muchas herramientas hoy en dia y es imposible
controlar todas, pero por lo menos debes dominar aquellas que son elementales.

7- Crea y adopta estrategias

Si quieres alcanzar grandes resultados en esta profesion tienes que definir tus
objetivos desde un principio y crear y adoptar una serie de estrategias para
conseguir lograr esos mismos objetivos. Algunas pueden ser:

-Utilizar nuevos formatos para los contenidos (infografias, videos, tutoriales, etc);
utilizar un calendario de creacion de contenidos; fijar KPIs, para ayudarte a saber
qué objetivos estas cumpliendo y cuales no; etc.

8- Participa en conferencias y eventos

Verds que en cuanto empieces a dar pasos mas firmes en este sector apareceran
propuestas para que ti mismo participes como ponente en alguno de ellos. Eso te
dard una enorme visibilidad en el sector.




10 CLAVES PARA

1- Se humilde - es una de las claves para el éxito. Por lo menos

es la clave comin que he encontrado entre los profesionales que he
conocido que mas me han impresionado. Aunque te hagas grande
més rapido de lo que imaginabas nunca pierdas la humildad y trata a
tus seguidores como siempre lo hiciste.

2- Ten paciencia — Para mi es una clave fundamental, pues he

visto a mucha gente buena desistir por no ver resultados pasados unos
meses. Mi consejo es: trabaja bien y confia en tu trabajo y la
recompensa llegara.

3- Mantén el control - Aunque te salga algun troller o un

usuario mas pesado, no pierdas la cabeza. Si lo consigues es sefial que
tienes caracteristicas fundamentales para esta profesion.

4- Adéptate a tu comunidad - &s muy importante que

tengas claro que tu comunidad estara siempre cambiando, por eso
debes adelantarte y adaptarte a ella. Tener tu comunidad satisfecha es
un buen indicio de éxito.

5- Realiza una escucha activa constante - clio te

permitird obtener una informacién muy importante y clave sobre lo
que tu comunidad piensa de ti y de tu manera de actuar.

s .
. . 0. o
s -

.
.
...
.

DESTACARCOMOCM -



10 CLAVES PARA

DESTACARCOMOCM

6- Pon cara y nombre a tus usuarios - Es ura de

las claves principales del éxito de un community manager. ;A quién no
le gusta ser tratado por su nombre o que le reconozcan? Es importante
saber quién es quién en tu comunidad para cuando necesites su ayuda
poder dirigirte a ellos y saber que te van a corresponder.

7- Usa el lenguaje de tu comunidad - intenta

hablar de cosas que les interese, compartir contenidos Utiles para ellos
o que les proporcione ayuda para algo. Hace que vean que te
importan y ganaras su complicidad.

8- Se organizado — Veras cuando empieces algin curso de

community manager que tendrds muchos temas que tocar, muchas
herramientas que utilizar, etc, y por eso, necesitaras ser muy
organizado o perderds rapidamente el control de la situacion vy
empezaras a agobiarte con tanto por controlar.

9- No te precipites con la respuesta - £s muy

importante que investigues antes de dar una respuesta, para poder
dar una contestacién clara 'y 100% correcta. Ademas, deberias siempre
que puedas investigar también quién es el usuario que te escribe (un
influencer, un troll, un usuario normal, cuantos seguidores tiene, etc)
para saber qué tipo de respuesta tienes que dar y los tiempos que
puedes utilizar.

10- Realiza un trabajo continiio - s una clave para

todas las profesiones, si quieres ser bueno en algo es importantisimo
que realices un trabajo diario de calidad. En esta profesién es
fundamental que tu comunidad vea y sienta que realizas un trabajo
constante y con ello te valorara bastante.



HERRAMIENTAS PARAEL
COMMUNITY MANAGER

® Hootsuite: La versién gratuita de Hootsuite te permite administrar hasta 3
perfiles de redes sociales, programar publicaciones y realizar un seguimiento
basico de las métricas.

e Buffer: La version gratuita de Buffer también te permite administrar hasta 3
perfiles de redes sociales y programar publicaciones de manera sencilla.

® TweetDeck: Una herramienta gratuita de Twitter que te permite administrar y
programar tus tweets, y realizar un seguimiento de multiples cuentas.

e Canva: Es una herramienta de disefio grafico en linea que ofrece una gran
variedad de plantillas y herramientas para crear iméagenes llamativas para tus
publicaciones en redes sociales.

® Pixlr: Es una herramienta de edicién de imagenes en linea gratuita que ofrece
diversas opciones de retoque y edicién.

® Google Analytics: Para medir el trafico de tu sitio web y obtener datos
valiosos sobre el comportamiento de los usuarios, Google Analytics es una
excelente opcion.

¢ Social Mention: Esta herramienta te permite realizar un seguimiento de
menciones y conversaciones sobre tu marca en redes sociales de manera gratuita.

® Feedly: Te ayuda a descubrir contenido relevante y tendencias en tu nicho a
través de una seleccion de fuentes RSS y blogs.

¢ Ritetag: Esta herramienta te ayuda a encontrar hashtags populares y relevantes
para tus publicaciones en redes sociales.

e Later: Es una plataforma de programacién de publicaciones en redes sociales
que ofrece un plan gratuito limitado, ideal para comenzar.

Es importante tener en cuenta que algunas de estas herramientas pueden tener
versiones gratuitas con limitaciones, por lo que si desea acceder a funciones mas
avanzadas, es posible que debas considerar sus versiones de pago o evaluar otras
opciones. Sin embargo, estas herramientas mencionadas te brindaran un buen punto
de partida para gestionar tus redes sociales sin costo en Colombia.




10 ERRORES A
EVITARPORUN
COMMUNITY
MANAGER

1- Escribir con errores ortograficos

Es uno de los errores mas comunes en los community manager, por
eso antes de publicar algin contenido o enviar alguna respuesta,
debes repasar siempre lo escrito.

2- No comprobar la informacién

Otro error grave es publicar algo sin comprobar que la informacién
es real o estd correcta.

3- Querer llamar la atencién sin mas

Es importante estar al dia de lo que pasa en el mundo, por si surge
alguna oportunidad para crear un contenido. Pero hazlo siempre con
cabeza, no intentes aprovechar de cualquier manera alguna noticia
importante para llamar la atencién, pues puede generar un efecto
contrario.

4- Desconocer las herramientas basicas

Es fundamental conocer por lo menos algunas de las herramientas
bésicas, porque si no puedes cometer errores graves al intentar
publicar contenidos.

5- No cuidar el tono

Cuando tienes que contestar o publicar algin contenido tienes que
controlar muy bien como lo haces, ya que si te pasas de tono, puede
generar conflictos con los usuarios. Eres la voz de la empresa en las
redes sociales.



10 ERRORES A
EVITARPORUN
COMMUNITY
MANAGER

6- Confundirse de cuentas

Es uno de los errores mas comunes cuando un community manager
tiene que gestionar varias cuentas a la vez. Por eso ten mucho
cuidado pues genera una mala imagen de la marca. Mira errores a
evitar por un blogger.

7- No te hagas el gracioso

Hoy en dia estd de moda las respuestas donde la gente intenta ser
siempre graciosa. Pero te aconsejo a que si has empezado hace poco
y no estds muy seguro, no lo hagas pues puedes caer en ridiculo.

8- No te tomes a pecho los comentarios negativos
Muchas veces cuando recibimos un comentario negativo sobre un
contenido, podemos tener la tendencia de contestar de la misma
manera. Intenta mantener siempre la cabeza fria y contestar con
profesionalismo.

9- Usar hashtags en exceso

Ya sabes que la utilizacién de los hashtags es benéfica para la
divulgacién de nuestros contenidos. Ahora no los utilices en exceso
pues causan un efecto contrario. Utiliza entre 2 y 3 por publicacién.

10- Contestar como si fueras un robot

Uno de los problemas de las empresas, dan respuestas ya pre
definidas para ciertas preguntas y al final las respuestas son siempre
las mismas. Eso crea una mala imagen de la empresa que parece un
robot contestando.



A IMPORTANTEA

@ ;Felicidades! con este B manual

has aprendido todo lo necesario para Crear
videos con mas efectividad y con mas
contenido par tus publicos.

Pero, ¢qué pasaria si pudieras llegar a una
audiencia & incluso mayor y de forma diaria?

iNo te preocupes! Nosotros podemos ayudarte.

En nuestro @ ﬁ equipo de expertos

desarrollamos estrategias comerciales
personalizadas para tu negocio con mas de 16
anos de experiencia en el mercado.

® ¢ Estas listo para empezar a atraer clientes
potenciales de manera constante?

i: jContactanos hoy mismo y comienza a

w» .
crecer € tu negocio!
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