i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE DERECHOS Y HUMANIDADES

ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS DE LA
COMUNICACION

El perfil del profesional Community Manager en las redes

sociales Lima - Peru, 2022.

AUTORAS:
Hudson Rios, Lady Caroline (Orcid.org/0000-0002-3785-1904)
Zuiiga Santa Cruz, Cindy Milagros (Orcid.org/0000-0002-9916-2688)

ASESORA:
DRA. Anna Bermeo Turchi (Orcid.org/0000-0002-1876-6288)

LINEA DE INVESTIGACION:

Procesos comunicacionales en la sociedad contemporanea
LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econdmico, empleo y emprendimiento

LIMA — PERU
2022



Dedicatoria

Dedico esta tesis a Dios y a mis
padres pues sin ellos no lo hubiese
logrado. A mi hermana Miri y mis
hermanos por fomentar en mi el
deseo de superacion, a mi mejor
amigo Meke y a la alegria que Dios
me pudo mandar a mi mascota Lupe.

Cindy Milagros, Zufiga Santa Cruz

Dedico esta tesis a mis hermanos y
las personas que me han motivado a
seguir adelante y no rendirme.
Agradezco a dios por llevarme por
buen camino y volverme un ejemplo
de superacion y constancia.

Lady Caroline, Hudson Rios



Agradecimiento

A mis maestros de la Universidad
César Vallejo por inculcarme sus
conocimientos y experiencias
profesionales, sobre todo al
Coordinador Miguel Angel Lazcano.

A las personas que contribuyeron con
la realizacion de la presente tesis de
grado.

A mi familia y amigos cercanos que
con sus motivaciones y consejos me
ayudaron a no rendirme.

Cindy Milagros, Zufiga Santa Cruz

Agradezco a la Universidad César
Vallejo, por apoyarme a lo largo de mi
carrera sin su ayuda no hubiera
podido culminar mi profesion.

A mis profesores por las ensefianzas
y conocimientos brindados a lo largo
de estos cinco afos y a las personas
gue ayudaron a la elaboracion de esta
tesis.

Lady Caroline, Hudson Rios



INDICE DE CONTENIDOS

Caratula
Dedicatoria
Agradecimiento
indice de contenido
indice de tablas
Resumen

Abstract
I. INTRODUCCION

I.MARCO TEORICO
lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion:

3.3. Escenario de estudio:
3.4. Participantes:
3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
3.5.1 Instrumentos de recoleccion de datos:
3. 6. Procedimiento:
3.7 Rigor cientifico
3. 8. Método de andlisis de la Informacion:
3. 9. Aspecto ético
IV. RESULTADOS Y DISCUSION:
V. CONCLUSIONES:
VI. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS:
ANEXO

26
26
27
28
28
29
29
30
30
31
31
32
51
52
53
63



indice de tablas

Tabla 1 Categorias y

SUDCAtEgOMT AS. .. et 33
Tabla 2. Especialistas

BNMTEVISTATOS. ...ttt 34
Tabla 3. Guia de entrevista para

ESPECIAlISIAS. ... 71
Tabla 4. Aprobacion de expertos de la validez del instrumento a

ENtreVISTAdOS. ... 36



RESUMEN

La investigacion se concentra en conocer el perfil del profesional Community
Manager, un profesional el cual es el encargado de las redes sociales en la
interaccion y el intermediario que facilita la comunicacion o feedback para un
mayor alcance de publico logrando los objetivos planteados por la empresa
u organizacion.

La investigacion tuvo como objetivo principal identificar el perfil del
profesional Community Manager en las redes sociales, Lima - Peru, 2022. El
modelo metodolégico fue de tipo aplicada, con enfoque cualitativo, con
disefio no experimental y método hermenéutico. Se us6 como técnica la
entrevista estructurada y como instrumento de recoleccion de datos la guia
de entrevista, la cual fue aplicada a destacados expertos en el campo de la
Ciencias de la Comunicacion, y con conocimientos de la labor del Community
Manager.

La investigacion evidencia, que el perfil profesional del community manager
para desempefo de sus funciones en las redes sociales, debe reunir una
serie de habilidades, cualidades y funciones determinadas, que garantizan
buena gestion como representante digital y llegar a los objetivos planteados
de la empresa o institucién donde labore; destaca el “buen comunicador”,
como caracteristicas fundamentales para poder intermediar la informacion
entre el publico objetivo de manera efectiva.

Palabras clave: Community Manager, gestion, redes sociales, etc.
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ABSTRACT

The research focuses on knowing the profile of the professional Community
Manager, a professional who is in charge of social networks in the interaction and
the intermediary that facilitates communication or feedback for a greater reach of
the public, achieving the objectives set by the company or organization.

The main objective of the research was to identify the profile of the professional
Community Manager in social networks, Lima - Peru, 2022. The methodological
model was of an applied type, with a qualitative approach, with a non-
experimental design and a hermeneutic method. The structured interview was
used as a technique and the interview guide as a data collection instrument,
which was applied to leading experts in the field of Communication Sciences, and
with knowledge of the work of the Community Manager.

The research shows that the professional profile of the community manager to
carry out their functions in social networks, must meet a series of skills, qualities
and certain functions, which guarantee good management as a
digital representative and reach the objectives set by the company or institution
where you work; highlights the "good communicator’, as fundamental
characteristics to be able to intermediate information between the target
audience effectively.

Keywords: Community Manager, management, social networks, etc.
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l. INTRODUCCION

Las grandes empresas, contratan a profesionales conocidos como Community
Manager para la interaccion con su publico y la gestion de sus redes sociales,
convirtiéendose asi en una herramienta muy importante del marketing online, con
claras estrategias en redes sociales; donde vele por reputacién de la empresa
virtual con cercania y claridad, utilizando un lenguaje contiguo, ofreciendo
contenido notable y gestionando la comunidad online profesionalmente. Castelld
(2010) sostiene, que la administracion de la reputacion de la empresa en las
redes sociales, se convierte en preocupacion, al ser las redes sociales un canal
de comunicacién en el que la interconectividad entre los cibernautas, les accede
expresar y compartir abiertamente sus comentarios y testimonios como clientes.
Es un especialista, cuyas funciones son formular, tramitar y administrar la
comunidad en linea en torno las caracteristicas de la red, edificando y

sosteniendo relaciones permanentes con sus usuarios (Martinez, 2016).

En el &mbito internacional ese tipo de profesionales cuenta con un precedente
importante, en paises como EE. UU, surgiéo como una necesidad para interactuar
con el publico mediante las redes sociales, cimentdndose en paises como
Espafia (Castelld, 2010). Empresas como Netflix, Telepizza, Mercadona y Media
Market cuentan con un especialista que ha producido un giro en la forma de
comunicarse e interaccion entre la empresa y el consumidor por medio de sus
perfiles sociales como: Facebook, TikTok e Instagram (RoillScroll, 2019). Y en el
ambito Latinoamericano existen casos de éxitos de empresas que han
comprendido el valor del Community Manager, sin embargo, no han sido

aprovechadas por los negocios sino solo por las grandes empresas.

En el contexto peruano, la utilizacion de las redes sociales antes de la pandemia
se utilizaba con fines personales o entretenimiento y solo algunas empresas
empleaban el uso del Community Manager para la divulgacion de sus productos
y servicios, debido a la crisis sanitaria y econOmica surgieron nuevos
emprendimientos donde se vieron obligados al uso de las redes sociales para
promocionar sus bienes y servicios. Sin embargo, su aplicaciéon no era empleado
de manera correcta, es decir por profesionales cualificados; realizandose de

manera empirica desconociendo técnicas, herramientas y estrategias que un
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Community Manager emplea, estos son los representantes de la empresa y son
la cara visible ante el consumidor o posible consumidor, teniendo en sus manos
la obligacion de mantener la reputacion de la marca para mantener un impacto

positivo.

En el Perl, se cuenta con una gran cantidad de emprendimientos formales e
informales que han aumentado debido a la pandemia, la necesidad econémicay
sanitaria ha generado nuevas formas de promocionar de manera virtual,
generando una nueva alternativa mediante las redes sociales, de las cuales
muchas no generan un buen impacto o posicionamiento de la marca debido a
gue no utilizan las herramientas adecuadas que un profesional pueda brindar. La
interaccion y la comunicacion asertiva empleada por el CM producen una mayor
oportunidad de alcance al publico logrando que los negocios alcancen sus
objetivos. Al no tener un profesional cualificado, ocasiona que el negocio y sus
consumidores no tengan un intermediario que facilite la comunicacion o feedback
interactivo, en este sentido genera la falta de contenido estratégico, afectando la
interaccion constante y eficaz entre el negocio digital y sus consumidores y/o

potenciales clientes.

El objetivo de la investigacion, busca profundizar sobre el perfil del profesional
Community Manager para analizar nuestra realidad problematica investigada,
este estudio presenta como problema general: ¢ Cual es el perfil del profesional
Community Manager en las redes sociales, Lima - Per(, 2022? Los problemas
especificos son: ¢Cudles son las cualidades del profesional Community
Manager en las redes sociales, Lima - Peru, 2022? ¢Cudles son las funciones
del profesional Community Manager en las redes sociales, Lima - Pera, 20227 y
¢, Cudles son las habilidades del profesional Community Manager en las redes
sociales, Lima - Peru, 2022?

Esta investigacion se justifica, ya que ayudara a conocer con mayor profundidad
el perfil profesional Community Manager en las redes sociales, ya que
actualmente contamos con poca literatura actualizada sobre el perfil, cualidades,
habilidades y funciones del profesional. Nos enfocamos a realizar una estructura
para la definicion de este profesional al que actualmente en base a la pandemia

ha tenido mayor relevancia en las empresas, sobre todo en los negocios digitales



para poder realizar lazos con la comunidad online, es por ello que hemos
visualizado que su presencia ha incrementado en gran magnitud siendo de
Importancia en las empresas que ya se encontraban en la vitrina de la virtualidad
y para aquellos que deseaban entrar en el area online para hacer notar sus
servicios 0 lograr comunicacion con los usuarios. El valor del tema de
investigacion se enfoca en la innovacion del profesional analizado, esta rapida
agregacion que esta pasando como profesional de la comunicacion online, ello
provocado por los diferentes cambios que actualmente vivimos en la

comunicacion digital.

Esta investigacion se realizO, por nuestras experiencias en el ambito profesional,
ya que ambas investigadoras hemos realizados labores de Community Manager
y pudimos visualizar las deficiencias de conocimientos que se tiene de este
profesional, sea como la definicion y las labores que realiza, esto nos motivé a
realizar una investigacion exhaustiva, cuyos resultados podran incorporarse
como conocimiento a las ciencias de la comunicacibn o a otras areas que
estudien una categoria similar, y ayudar a resolver problemas futuras sobre el

profesional.

Los resultados y conclusiones podran ser las bases para futuras investigaciones
gue resuelvan y expliquen parte de la problematica del profesional Community
manager. A su vez, servira la investigacion para futuros debates y reflexiones
que busquen reflejar nuevas caracteristicas del Community manager o a no
exigir aumentar las funciones que no implican al profesional. Es de importancia
mencionar que el alcance de esta investigacion no solo pretende calar en los
estudiantes que desean optar por ser profesionales Community manager sino
también realzar la importancia para los ya profesionales que aun no entiendan

las definiciones y funciones del CM.

Este estudio contiene como objetivo principal: Identificar cual es el perfil
profesional Community Manager en las redes sociales, Lima - Peru, 2022.
Objetivos especificos: Conocer las cualidades del profesional Community
Manager en las redes sociales, Lima - Peru 2022, Describir las funciones del
profesional Community Manager en las redes sociales, Lima Peru, 2022 y

Comprender las habilidades del profesional Community Manager en las redes



sociales, Lima Peru, 2022.



II.LMARCO TEORICO

2.1. Antecedentes dentro del ambito nacional e internacional:

Valenzuela, G. (2021). Rol del Community manager en la comunicacion de
redes sociales: Denuncias al Pronabec en el periodo octubre 2013 - febrero
2014, (Tesis de licenciatura), Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
Lima, Peru.
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/16380/Val

enzuela dg.pdf?sequence=1&isAllowed=y

La investigacion se enfoc6 en impulsar el perfil del Community Manager, en
la diligencia de la gestion publica ante casos de crisis, se busca perfeccionar,
con mecénica de contencion para que el Community manager implemente
para afrontar los casos de crisis que sucedan en las redes sociales,
asimismo busca cambiar la cultura de la organizacion de Pronabec con
relacion a la comunicacion que se desarrolla en las redes sociales y mejorar
los procesos de comunicacion donde el Community manager se ve

involucrado.

El estudio presenté un enfoque cualitativo de tipo aplicada y el instrumento
de la investigacion fue la observacion directa dentro del medio laboral, donde
se elaboraron dos fichas de observacion. La muestra estuvo compuesta por
76 personas jovenes que los siguen por medio de Facebook, de 16 a 35
afos, obteniendo como resultado que el Community Manager reforzo la
comunicacion online a pesar de las crisis con la ayuda de Minedu, siguiendo
el protocolo de atencion de crisis y el cuidado de la imagen institucional, que

le refiri6 Minedu.

En conclusion, se busco fortalecer y desarrollar relaciones con la comunidad
online del Pronabec, asimismo el Community manager es el profesional apto
para comunicarse con la comunidad en las redes sociales y volverse el
mediador entre la audiencia y la marca, manteniendo el tipo de comunicacion
de la empresa. Por otro lado, se precisé que el uso de herramientas para dar

alertas a los casos criticos contribuy6 de manera eficaz, ya que la comunidad


https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/16380/Valenzuela_dg.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/16380/Valenzuela_dg.pdf?sequence=1&isAllowed=y

es muy sensible a la difusion de publicaciones negativas que suceden en
redes sociales.

Ledn, B. (2018). Relacién entre las funciones y responsabilidades del
Administrador de Redes Sociales y la participacion de las mypes del rubro
de fotografia del distrito de Victor Larco Herrera en la plataforma virtual
Facebook, marzo — mayo del 2018, (Tesis de licenciatura), Universidad
César Vallejo, Truijillo, Peru.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/17551/leon_m
b.pdf?sequence=1&isAllowed=y

La investigacion tuvo como objeto determinar la relacion entre las funciones
y responsabilidad del gestor de los medios digitales y la participacion de las
empresas dedicadas a la fotografia del distrito Victor Larco Herrera, en la
plataforma virtual Facebook. Asimismo, buscé identificar las mypes de
fotografia que tuvieran redes sociales como Facebook y la participacién de

ellas en la red social.

Esta investigacion fue cualitativa, de tipo correlacional - descriptivo, su tipo
de estudio es no experimental - transversal. La técnica que utilizaron para la
recoleccion de datos fue la entrevista, andlisis documental y analisis de
relacién y usaron como instrumento del estudio la guia de entrevista, ficha
de investigacion y matriz de relacion. Su poblacién fue de 10 empresas
dedicadas a la fotografia del distrito Victor Larco Herrera-Truijillo y su muestra
fue comprendida de 5 empresas con las mismas caracteristicas de la
poblacion, obtuvo como resultado que las empresas no contaban con un
gestor de redes sociales, los duefios indicaron que este profesional era util,
ya que cumplen con la funcion de comunicarse con los usuarios y ser el

enlace.

En conclusién, se determiné que, efectivamente hay relacién entre las
funciones y responsabilidades del administrador de redes sociales y la
participacion de las mypes del rubro de fotografia, lo que si se identifico que
no contaban con un profesional es la especializacion en vez de ello eran los
propietarios quienes ejecutaban la funcion, indicando que no
necesariamente se necesitaba al administrador de redes sociales para
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alcanzar los objetivos que se planteaban en el medio virtual. Ante ello se
visualizé muchas carencias, es por ello que les recomendaron contratar los
servicios del profesional especializado en la administracion de redes

sociales.

Quiquia, W. (2019). EI Community manager y su relacion con el
posicionamiento de marca de la empresa gestion de portales S. A. C., distrito
Pueblo Libre, 2018, (Tesis de licenciatura), Universidad Peruana de las
Américas, Lima, Peru.
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/781/EL%20CO
MMUNITY%20MANAGER%20Y%20SU%20RELACI%C3%93N%20CON%
20EL%20POSICIONAMIENTO%20DE....pdf?sequence=1&isAllowed=y

Esta investigacion tuvo como objetivo principal mostrar que el profesional
Community Manager es una pieza fundamental en relacion con la gestion de
la marca en la empresa Gestion de Portales S. A. C. Asimismo, mostrar la
influencia que tiene el Community Manager en el posicionamiento de la

marca Yy la relacién que tiene el profesional con las redes sociales.

Esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo porque tienen datos
numeéricos para luego pasar a analizarlos, el tipo de investigacion es
descriptiva, basica y su disefio es correlacional, la técnica para recoleccion
de datos fue una encuesta y su instrumento fue un cuestionario. La poblacion
elegida fueron los empleados de la empresa Gestion Portales S. A. C.,
obteniendo una muestra que estuvo compuesta por 10 trabajadores
voluntarios en resolver el cuestionario. Obteniendo como resultado que el
profesional tiene una relacion directa en la gestion de la marca, por ello, sus

acciones sirven para mejorar y dar impulso a la marca.

Se concluyé en la investigacion que las redes tienen una gran relacién con
el posicionamiento de la marca o empresa, ya que el buen manejo del
profesional community manager ayudo a tener buena comunicacion con la
comunidad virtual, dando favor al manejo de producto, la percepcion que
tiene el cliente de la empresa y la recordacion de marca. Asimismo, se
observo que la marca personal tiene relaciéon con el posicionamiento de la
empresa y se concluyé que las acciones de impulsar la percepcion positiva

7
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y mejorar el servicio de los colaboradores estaban favoreciendo a la
empresa. Por otro lado, el engagement es fundamental para tener una buena
relacion con los clientes y conocer los intereses de los colaboradores

favoreciendo a la marca de la empresa.

Tuesta, J. (2019). Community manager y decision de compra en la empresa
Importaciones Impacto SAC, Cercado de Lima, 2019, (Tesis de licenciatura),
Universidad César Vallejo, Lima, Peru.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/46702/Tuesta
ZJ-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

La investigacion tuvo como objetivo llegar a conocer la conexion entre el
community manager y la determinacibn de compra de la empresa
Importaciones Impacto S. A. C., asimismo determinar la relacién del
community manager y reconocer la necesidad, otro objetivo fue detallar la

conexion del CM y la busqueda de informacion en la empresa.

El estudio tiene como metodologia cuantitativa, tipo aplicada, con disefio no
experimental, no transversal y correlacional, método hipotético deductivo. La
poblacién y la muestra fue compuesta por 80 compradores, su técnica fue la
encuesta, los resultados indicaron que existe una conexion entre el gestor
de redes sociales y determinacién de compra en el negocio, indicando los
aspectos del profesional puede generar la determinacion de compra del

usuario.

Se concluy6 que si hay relaciéon positiva entre el community manager y el
reconocimiento de marca, lo que implic6 que la presencia continua del
profesional puede generar la decisién de compra y asimismo se indico que
existio la relacion en la busqueda de informacion con el community manager

y generaria la determinacién de compra en los clientes.

Lourdes, Y. (2018). EI community manager y el marketing transparente a
través de las redes sociales de la entidad prestadora de servicios de
saneamiento Tacnha S. A. periodo 2017. (Tesis de licenciatura). Universidad
Privada de Tacna. Recuperado de


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/46702/Tuesta_ZJ-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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https://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12969/921/Guillermo-

Abril-Lourdes.pdf?sequence=1&isAllowed=y

La investigacion busco determinar la relacion que existe entre la funcion del
Community Manager y el Marketing Transparente de la Entidad Prestadora
de Servicios de Saneamiento Tacna S.A. Esta investigacion tuvo una
metodologia cuantitativa, basica, y disefio no experimental y transversal,
tuvo como muestra de 327 usuarios de las redes sociales de la EPS Tacna
S.A.

Los principales descubrimientos que se hallaron, fue que el profesional no
realizaba sus funcione en la EPS Tacna S.A. de una manera correcta, ya
gue no contaban con profesionales que supieran el manejo de herramientas,
teniendo como resultado el poco impacto en la comunidad y en la percepcion
gue no lograba de manera positiva su uso para llenar sus necesidades.

La investigacion concluyé que hubo una relacién entre la funcién del
community management y el Marketing Transparente de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A., dado un p-valor de
0.00, a un nivel de confianza del 95%. De esta manera se vio una fuerte
relacion entre las variables, dado un R-cuadrado que explica la variabilidad
del Marketing Transparente dada la funciéon del Community Manager en un
74.78%.

Aguilar, S. (2021). Implementacién de la funcion del community manager
para mejorar la imagen corporativa de la empresa atlantica de Chiclayo
(Tesis de Licenciatura), Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo,
Chiclayo - Peru. Recuperado de
https://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/3801/1/TL_AquilarGarciaS
tephanyBrunella.pdf

El estudio tuvo como objeto principal proponer un Community Manager para
mejorar la imagen corporativa de la empresa “Atlantica” de Chiclayo, de esta

manera diagnosticar la imagen corporativa actual de la empresa.

El estudio presento una investigacion cualitativa, con enfoque hermenéutico.

La técnica de recoleccion fue el cuestionario y la guia de entrevista no


https://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12969/921/Guillermo-Abril-Lourdes.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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estructurada, los participantes fueron quince clientes de 30 a 35 afios
independientes econémicamente estables y participaron 3 especialistas en

el tema del community manager.

En conclusion, la empresa Atlantica tuvo una correcta imagen corporativa,
pero no contaban con un profesional que se encargue en el manejo de las
plataformas online, no logrando posicionarse en la mente del consumidor.
De esta manera las funciones deberian estar enfocadas a responder los
mensajes y los comentarios de la comunidad en Facebook, crear post que
hagan un impacto visual, contenido de valor que vaya de acuerdo a la

institucion.

Aldaz, E. (2016). EI Community Manager desde una Perspectiva Estratégica
en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de Guayaquil
de la carrera Ingenieria Comercial, (Tesis de licenciatura), Universidad de
Guayaquil. Guayaquil, Ecuador.
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/11198/1/TESIS%20COMMUNIT
Y%20MANAGER.pdf

La investigacion se enfocd en “El Community Manager” de manera
estratégica en la carrera universitaria de Ingenieria Comercial, Facultad de
Ciencias Administrativa de la Universidad de Guayaquil. Su objetivo de dicha
investigacion fue realizar una proposicion de manera estratégica de la mano
del Community Manager en mejorar la gestion comunicativa via online, que
fue llevada a cabo en los medios digitales, en el cual tenia contacto con los

alumnos y usuarios pertenecientes a la institucién educativa superior.

Esta investigacion presentdé un enfoque mixto de alcance exploratorio, del
método de nivel empirico, como instrumento. Se utilizaron cuestionarios,
entrevistas, observacion de campo y observacion descriptiva. La muestra
estuvo estructurada por 633 estudiantes de la Universidad de Guayaquil y 2
expertos en el tema de Community Manager, siendo un muestro aleatorio
simple, es decir los sujetos de una poblacion tienen las mismas posibilidades
de ser elegidos. Dio como resultado que la empresa tenia que tener de
manera fundamental el funcionamiento de las redes sociales teniendo a
cargo al Community Manager para obtener resultados positivos en el bien
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servicio al cliente, de esta forma se tendria una figura correcta de la marca
frente a los competidores, para tener como resultado un buen servicio al
cliente de este modo se obtendrd una imagen de marca de manera online

frente a sus competencias.

Nagua,My Valarezo, J (2020). Perfil del Community Manager en el sector de
alimentos en la ciudad de Machala en el afio 2020, (Tesis de Licenciatura),
Universidad Técnica de Machala. Machala, Ecuador.
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/16410/1/T-

3981 NAGUA%20MACAS%20MARITZA%20VIVIANA.pdf

La investigacion realiza la indagacion en hallar a la persona encargada de
generar los productos digitales como: imagenes, videos, flyer y fotografias
gue ayudan en la interaccion, socializacion, noticias o atraccion con las
personas y comunidades por medio de las plataformas de la red social

media.

Esta investigacion tuvo como metodologia cualitativa con enfoque
cuantitativo, con método aplicado. Como instrumento de recoleccion de
datos se realizaron entrevistas, encuesta, observacion y analisis
comparativo. La muestra estuvo conformada por 5 especialistas que tienen
conocimiento en diferentes estudios u oficinas de comunicacion, marketing,
publicidad y disefio. que estan ejerciendo como Community Manager y 93
establecimientos que poseen conocimientos actualizados de redes sociales
dentro del afio 2020.

Como resultado se logré conocer que el community manager cuenta con
diferentes caracteristicas que continuamente son atribuidas en dimensiones
y no vienen siendo aprovechadas en la actualidad, ademas de ello
observamos que las plataformas sociales mas utilizadas como: Facebook,
Instagram y WhatsApp son los medios mas populares en el sector
alimentario, incrementando un significativo alcance de interacciones con el
usuario consumidor y los resultados de las entrevistas con los expertos,
opinaron que la funcién y el perfil del profesional todavia esta en proceso, ya
gue no ha sido reconocido por el momento como profesion o especializacion,
debido a la poca llegada o solicitada que hay en la ciudad Machala.
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En conclusion, se determiné que actualmente esta profesion esta en
proceso, porque no hay mucho conocimiento por parte de los diferentes
duefios de los establecimientos, desconociendo dicha profesion por la poca
llegada, ello provoca una poca necesidad en contratar al profesional. El
sector alimentario en la ciudad de Machala tiene un crecimiento progresivo;
dependiendo de diferentes tipos de contenidos que el community manager

pueda aplicar en las redes que haya seleccionado.

Tobar, M (2015). Caracteristicas del perfil profesional del Community
Manager en Guatemala, (Tesis de licenciatura), Universidad Rafael
Landivar. Guatemala, Asuncion.
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesiseortiz/2015/05/01/Tobar-Maria.pdf

La investigacion se enfocé en reconocer las caracteristicas del perfil
profesional del Community Manager en Guatemala a través de entrevistas a
profesionales expertos en el area de innovacion y tecnologia; asimismo
lograr definir comparativamente las caracteristicas entre los diversos
usuarios y fuentes para establecer los requisitos basicos que exige esta area

profesional.

Este estudio presentd un enfoque cualitativo de tipo descriptiva, su muestra
fue de 5 profesionales en el area de innovacion y tecnologia con antigliedad
en el tema del Community Manager. Se utilizé como instrumento de
cuestionario y de entrevista, adjuntando una hoja de cotejo y el analisis

comparativo ayudo en la evaluacion de resultados.

Como resultado se reconocié al Community Manager, es el delegado de
administrar las redes sociales de la empresa u organizacién que adquiere
sus servicios. En conclusion, se obtuvo que se encargara en la de
administrar las redes sociales de la marca para poder alcanzar sus
actividades, su labor de comunicar la mision y visién, asimismo, los
productos y servicios que ofrecen. Esta comunicacion es de caracter
bidireccional, el experto desarrolla habilidades de servicio al usuario
ofreciendo retroalimentacion a mensajes, dudas o posibles quejas de
clientes inconformes con la marca. Es de importancia que se reconozca el
interés de los usuarios hacia la marca y realizar contenido en relaciéon al
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grupo objetivo identificado.

Ruiz, C (2018). La imagen corporativa y el Community Manager en
Ambavision canal 2, (Tesis de licenciatura), Universidad Técnica de Ambato,
Ambato, Ecuador Recuperado de
https://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/28566/1/FJCS-CS-

537.pdf

El estudio tuvo como objeto principal decidir el uso del Community Manager
en la imagen corporativa del canal Ambavision Canal 2 de la Provincia de

Tungurahua.

El estudio presentd un enfoque cualitativo y cuantitativo, de tipo explicativa,
descriptiva y correlacional, la modalidad de investigacion fue bibliografica,
tipo exploratoria. Su campo de muestra fueron 36 personas, entre personal
administrativo y operativo del canal. Su instrumento fue la encuesta,
entrevista y documentacién bibliografica. Obteniendo como resultado que la
mayor parte de los colaboradores del canal Ambavisién, tenian un
entendimiento fragil sobre el Community Manager y distintas plataformas
online, asimismo los medios econdmicos y técnicos que contaba el canal no
son capaz para tener un encargado y que realice el desempeiio de sus

funciones correctamente y eficaz.

En conclusion, la informacién en Ambavision canal 2 de la ciudad de Ambato
fue de forma experimental, ya que tuvo la falta de expertos en el campo de
las comunicaciones, por la misma razon, que no se estimulé o promovio los
talleres o discernimiento que fortalecen al colaborador en sus areas de
trabajo, para que ejerza con mas eficacia, asi como también, los eventos

institucionales eran realizados de forma experimental.

> Teoriarelacionada al tema

Los seis grados de separacion - Watts (2003) “nos indica que todas
las personas en la tierra pueden tener una conexioén con otro individuo
del planeta, por medio de un enlace de conocidos que no se redirige a

mas de seis intermediarios” (p.20). Asimismo, Ros-Martin (2009) indica
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que la teoria tuvo sus comienzos en el afio 1929 presentado por Frigyes
Katenthy quien menciona que el nimero de conocidos de una persona
va creciendo por enlaces de una cadena en las relaciones humanas.
Igualmente, Llave (2016) indica que la teoria de los seis grados se basa
en que todas las personas del mundo estan conectadas con un limite de
seis personas como mediador en la cadena. Mencionando que si 100
individuos envian un recado a todos sus conocidos, se podria transmitir
el informe a 10.000 personas. Concluyendo que todas las personas
estarian conectados a un maximo de seis personas, es decir, la
informaciéon que tiene 10 personas al ser transmitida llegaria a mas
individuos como maximo 100 personas, lo cual se indica, que si se

contara alguna informacion las otras 100 personas también lo sabrian.

Teoria de las relaciones publicas

Es fundamental la teoria, ya que las Relaciones Publicas son el trabajo
planificado para predominar en la opinion a través de la buena reputacién
y un acto responsable, fundado en una comunicacion bidireccional
mutuamente agradable. Asimismo, la comunicacion tiene diferentes
direcciones, por ello existen modelos que explican los comportamientos
de la organizacion sobre todo en las conductas de los integrantes. Grunig

y Hunt (2000) mencionan 4 modelos de las Relaciones Publicas:

1. Modelo agente de prensa, realiza una propagaciéon de
informacion hacia los usuarios y medios comunicacion, en el cual
recurre a todo tipo de acciones, puede incluir la desinformacion y
manipulacion. 2. Informacién publica, la organizacién difunde
informacion que no sea engafiosa, ni transgiversada. 3. Doble flujo
asimétrico, se basa en la teoria de ciencias sociales e indaga el
comportamiento, valores y actitudes de usuario, con intencion de
persuadir. 4. Doble flujo simétrico, tiene la funcion de ser
mediadores entre la organizaciébn y publico, buscando una

comprension mutua.

De estos 4 modelos se destaca el modelo simétrico bidireccional en el
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que Xifra (2010), menciona que los profesionales actian como
mediadores entre la organizacion y los usuarios que los rodean, con el
propdsito de llegar a un entendimiento entre ambas. Este didlogo llevara
a que la empresa u organizacion y publico tenga modificaciones en su

comportamiento después de la ejecucion.

COMMUNITY MANAGER - Las comunicaciones ya no son como antes que
eran una relacion unidireccional, sino se ha convertido en bidireccional en lo
gue los usuarios se comunican con la marca, por ende, los profesionales de
comunicaciones, relaciones publicas, etc.; se han convertido en
administradores de comunidades sociales, teniendo grandes habilidades
para escuchar, la capacidad de construir respuesta correcta y tener una
disponibilidad constante para responder a una conversaciébn en curso.
siendo requisitos fundamentales para llegar a tener éxito en esta profesion
(Viswanathan, 2020). En ese contexto, el perfil del community manager, esta

enfocado a gestionar las redes sociales.

AERCO define al Community Manager en su pagina web como:

Es la persona que se centra en la suspension, incrementacién y en algin
aspecto la defensa de las relaciones que crea la empresa con los clientes
de manera online, esto provoca conocer lo que necesita el usuario y
cOmo planear las estrategias para la organizacién y qué interés pueden
tener en comun. El profesional de la mano con la marca va a conocer los
objetivos y cémo actuar para atraer mas usuarios. Podriamos decir que
un Community Manager es el encargo de mantener la identidad digital
de la empresa (p.11)

El Community Manager es la persona que se encarga de gestionar,
examinar, velar y mejorar en su conjunto, la presencia online de una
organizacion, marca, bien y, de precisar los tratamientos que estén de
acuerdo con los objetivos de la publicidad y comunicacion habitual que entes
acostumbrados (Lopez, 2013)

El Community Manager, es el profesional cuya funcion es la de conservar,
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aumentar y preservar los vinculos de la empresa con sus usuarios fieles en
lo que indica al mundo tecnoldgico, gracias al intelecto de las falencias y
planteamientos organizados vy, los intereses de los usuarios. (EDN, 2016
p.29)

Roldan (2016) afiade que el profesional se encarga de realizar, edificar y
controlar comunidades de una empresa en la red. Se perfila en los negocios
gue revelan que las comunicaciones por medio de internet tienen un mayor
impacto y por ello se crea la necesidad de contar con un especialista que
comprenda sobre la comunicacién y publicidad en linea, teniendo uso de los
medios de comunicacion a través de la digitalizacion; ademas de procesar
de manera sistematica la informacion que obtiene la empresa en los Social
Media, estas tareas sirven para obtener conocimiento que pueda ser
utilizado para la investigar el mercado y puesta en marcha en estrategias de

fidelizacion.

Asimismo, el Community Manager se responsabiliza en la gestién de la
presencia de la empresa o la marca en el entorno 2.0. Lo podemos
considerar el enlace entre la comunidad y la empresa y es el encargado del
manejo de las redes sociales por qué se necesita un amplio conocimiento en
comunicaciéon como la redaccién, herramientas y comunicacion digital, etc.
(Paredes, Leon, Bedon y Cardenas, 2019). De esta manera este profesional,
se encarga de realizar una parte operativa que, a través de la ejecucion de
acciones planificadas en la gestién de comunidades virtuales. Por ello este
profesional tiene la capacidad tiene una vision de 360, mucha mas global,
tiene que ver con el marketing, negocios y la comunicacion estratégica:
estudio, andlisis, creacion y elaboracion de las construcciones del camino a
seguir para que nos ayude a alcanzar los objetivos establecidos (L6pez,

Adan, Arancibia, Ramirez, Sospedra, Valladares, 2016).

Debe de tener dominado las reglas de las redes sociales para poseer un
discurso pertinente a su publico objetivo, para que no caiga en el
aburrimiento, en el acoso o temas fuera del lugar (Guitin, 2017); se
encargada de sostener, aumentar y, ser intermediario en la conexion entre

la organizacién con sus usuarios en el medio digital, gracias al intelecto de
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las necesidades y los planes de estrategia de la organizacién y los intereses
gue tengan los usuarios. (Marquina 2013)

> Perfil del Community Manager - El Community Manager es la conexion
entre la empresay la comunidad en Internet, maneja la reputacion online,
posiciona a la empresa en el espacio online, mantienen a la audiencia y
realiza la creacion de contenidos para compartirlos. Este profesional ha
de tener las actitudes y aptitudes precisas para administrar la comunidad
virtual de la empresa. Capacidad de escucha, claridad, reflexion, actitud
critica, liderazgo y vocacion son algunas de las particularidades que
debe reunir este perfil profesional (AERCO, 2010)

Dentro del perfil profesional del CM, Merlo (2012) sostiene que debe:

Es el encargado de poner en préactica el liderazgo influyendo en el
equipo en la toma de diferentes decisiones. El profesional debe
conocer, vincular y querer a la marca. Conocer la reputacién online de
la marca para saber cobmo actuar. Conocer las competencias que
estan en el mismo rubro de la empresa. Tener un buen trato con la
gente a traves de las redes sociales. Contar con excelente ortografia,
redaccion y gramatica. Tener el poder de convencer, ser eficaz en las
respuestas, ofrecer buenas soluciones, gestionar, interactuar y subir
los contenidos digitales en social media (p.12)

En ese contexto, podemos afirmar que el Community Manager se
encarga de atender a la comunidad online, se relaciona con los usuarios
en nombre de la marca, hace llegar a la empresa lo que se dice en el
mundo digital de ella, para identificar riesgos u oportunidades e integrar
estos espacios en las estrategias de comercio de la empresa; en base a
su intelecto sobre las falacias y las propuestas estratégicas de la
empresa y los intereses de sus usuarios, conoce los propdésitos de la

empresa y actla para obtener los mejores resultados (AERCO, 2009).

Martinez (2016) sostiene que el Community Manager viene a ser un
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profesional cuyas funciones son instruir, gestionar y dirigir la comunidad
online, realizando identidad e imagen en la marca alrededor de un
distintivo en Internet, edificando y mantener relaciones estables con sus
clientes, sus seguidores y usuarios que estén interesados en la empresa

O marca.

Concluyendo en base a las definiciones mencionadas, el Community
Manager es un especialista en instrumentos y estrategias 2.0, encargado
de administrar las redes sociales u otras plataformas web donde la
empresa requiera tener presencia. El profesional esta especializado en
realizar lazos de la comunidad y la marca, asimismo analiza y comunica

las necesidades del usuario o problemas que se visualicen.

Cualidades Profesionales del Community Manager - Las cualidades son
un conjunto de atributos de capacidades que debe tener este profesional
para poder realizar de manera 6ptima la labor como community manager,
estas deben tener un desarrollo para que sean gestionadas de manera
correcta y consiga buenos resultados. Es por ello que Moreno (2018)
sostiene que: “El Community Manager debe de ser (...) aquel profesional_ con

formacién, capacitado y especializado en la utilizacion de las nuevas

herramientas de internet” (p. 38). El autor propone 17 cualidades esenciales
gue debe tener el profesional, para encargarse de las redes de la compaiiia,

que son:

Profesional cualificado, tener talento comunicativo, tener capacidad de
atender ya sea escuchando o leyendo, saber observar en silencio, tiene
templanza, conoce a la perfeccion su marca, conocer su competencia,
conocer su comunidad, planificador, analitico, creativo, proactivo, tener
una mentalidad abierta, capacidad de reaccién, comprometido, sentido

comun, resolutivo, versatil y organizado. (p. 33).

Hootsuite (2018), indica que un Community manager debe tener 8
cualidades:
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Comunicativo ya que debe recibir la informacion y transmitirla, analitico
para poder evitar problemas a futuro, apasionado en realizar las
actividades requeridas de esta manera cumplira los objetivos , curioso
en aprender diferentes cosas que aporten a su conocimiento,
investigador para indagar temas con relevancia o pueda aportar a
generar contenido, proactivo no debe caer en la monotonia siempre debe
estar en actividad, flexible en los cambios y proponer nuevas ideas,
creativo para estallar sus ideas e impatrtir de forma correcta (p. 67).

También, Sala (2012) refiere que el Community Manager tiene que tener una
serie de cualidades, que por mas que se tengan desde nifios se tienen que
desarrollar y entrenar para que sea 0ptimo, por su experiencia determina 12
cualidades méas importantes, ser comunicativo, empatico, organizado, con
una buena redaccion, profesional, creativo, analitico, adaptable, apasionado,
capacidad de decision, optimista y con sentido comun. Bacon (2009)
considera, que el profesional, debe de atraer la inspiracion y creatividad, ya
que las colectividades online son usuarios unidos ya sea por caracteristicas,

oportunidades u objetivos compartidos.

Shum (2021), nos menciona que: Vale la pena indicar que, aunque se
disfrute de una buena preparacion académica y tener las cualidades precisas
para ser un community manager, es necesario tener especializacion, esta
ayudard a aplicar no solo los conocimientos; sino también, desarrollar
habilidades y destrezas que garantizan para ser cada dia un mejor

profesional.

Asimismo, no es suficiente estar preparado de manera so6lo académica sino
tener ciertas caracteristicas que te diferencien de los demas, puntualiza que
esto se logra con la practica dia a dia volviéndose mas facil y ayudandonos
a ser un mejor profesional. EI Community Manager debe tener cualidades y
desarrollarlas, aquellas deben servir para la gestion que realiza, estas
cualidades seran la clave para su buen desarrollo y funcién dentro de la
marca. Ante ello hemos podido visualizar que el profesional debe contar con
las cualidades siguientes y no pueden ser indispensables, como ser

analitico, creativo y comunicativo.
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Dentro de las cualidades que debe de tener el Community Manager es ser
analitico; la creatividad y la fluidez que es importante para las redes
sociales, que debe de ir acompafiada, de un claro analisis, a fin de poder
realizar mejores contenidos, mejores estrategias de comunicacion; e
interpretar los datos, monitorizar, evaluar y saber entender las herramientas
2.0, asimismo saber que requiere la comunidad, y tipos de contenido
mostrarles (Hootsuite, 2018)

Otra cualidad no menos importante del Profesional Community Manager, es
que debe de ser comunicativo; es importante que el profesional tenga la
cualidad de comenzar conversacion con su comunidad online, y llevar el
mensaje de manera correcta, adaptandolo al lenguaje cibernético, teniendo
en cuenta la linea editorial que tiene la empresa, siendo cuidadoso en las
correcciones de ortografia, gramaticales y en la puntuacion (ICB editores,
2017).

Debe de ser creativo, debe ser un profesional que pueda ser habil en la
creacion de contenidos que se publican a la comunidad y que ellos
contengan un valor agregado tanto como para el usuario y la empresa que

representa. (Solé y Campo, 2020)

Funciones: Es por ello que Mejia (2013) menciona que: “La gestion del
Community es utilizar Internet y las redes para tener un contacto mas directo
con la marca a la comunidad, crear conversacion y seguridad por medio de
una participacion natural” (p. 42). El autor propone 9 funciones estratégicas
y 9 funciones tacticas que debe tener el profesional, para lograr sus

objetivos.

Las funciones estratégicas son: Tener vision general, generar la
estrategia en redes sociales, visualizar el presupuesto, indicar las redes
sociales adaptables a la marca, gestionar la reputacion online, contestar
a los ataques a la reputacion, identificar vias de colaboracién, buscar
lideres, medir y realizar analisis. Y las funciones tacticas son: Atender y
monitorear, transitar la informacion de manera interna, explicar la postura
de la empresa, contestar y dialogar activamente, dinamizar, incentivar,
originar contenido, liderar la comunidad y evangelizar a los usuarios de
manera interna.
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Benitez (2020), sostiene que las funciones del Community Manager son 13:

Conocer a su comunidad, es por ello que debe realizar un andlisis de su
publico que se quiere dirigir, tener una relacion buena con los influencers
del sector donde se va dirigida la empresa, promover un intercambio de
informacion con los usuarios y tener una respuesta rapida, por otro lado
tener contenidos actualizados y constantemente dinamicos en las redes
sociales y difundir la imagenes de la empresa y cultura empresarial,
asimismo gestionar acciones estratégicas para lograr los objetivos,
formar una relacibn mas cercana con los usuarios, creando una mayor
fidelizacién, tener un buen manejo en situacibn y saber como
solucionarlas, igualmente debe tener monitorizacién constante de los
resultados obtenidos, conocer tendencias dentro del entorno 2.0 e
investigacion de sector donde opera la marca. (p. 10)

También, Peguero (2013) refiere 6 funciones universales que cualquier

Community Manager tiene que tener.

Gestionar: Es el manejo y mantenimiento actualizado de los canales de
comunicacién donde la empresa mantiene presencia. Comunicar: Busca
y genera contenidos para después publicar lo que desea distribuir con la
comunidad, para enganchar a la comunidad. Escuchar: Debe escuchar
con atenciéon y atender a todos los comentarios, sean positivos y
negativos, que circulen alrededor de la marca, para responder de la
manera correcta y de la misma manera brindar informacion a las
personas encargadas de la empresa. Interactuar: Conectar con los
usuarios e incentivar un didlogo virtual entre ellos. Documentar: Realiza
los procedimientos de documentacion para archivar todo lo que
comentan la comunidad, opiniones, recomendaciones, criticas, etc.
Abogar en doble via: Es el punto medio de la marca entre el usuario y la
marca, debe preocuparse por el bienestar e intereses de ambos.

Otras de las funciones es ser un mediador, volviéndose la voz de la marca
en las redes sociales, tanto para que los contenidos tengan visibilidad como
para hacer de puente entre la redaccion y la audiencia. Debe tener una
atencion especial a las redes sociales gestionadas y ser dinamico en las

conversaciones que se producen en las comunidades online. Tiene como
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funcion proyectar la imagen de la empresa como y ello ayudara a la
captacion de mas audiencia y engagement. (Vicente y Capella, 2016)

Por otro lado, las funciones que un Community Manager debe tener, es
implementar las estrategias que le da el Social Media y ademas buscar y
publicar contenidos que sean de valor para que el usuario o cliente tenga
gue entretenerse e instruirse, aparte de ello debe monitorizar las actividades

gue realiza la marca. (Peguero, 2013)

Asimismo, lo ideal no es solo tener presente las teorias sobre como
desarrollar una buena labor de community manager, si no tener el
conocimiento practico para ejecutar con eficiencia. EI Community Manager
tiene varias funciones diarias donde debe lograr llegar a los objetivos
planteados, ante ello hemos podido visualizar que el profesional debe
realizar las siguientes funciones, como administrar la comunidad online,

conectar con lideres de opinién y crear y compartir contenidos.

Dentro de la funcion del Community, se encarga de generar, diligenciar y
administrar la comunidad online alrededor de una marca y empresa en
entorno online, es también el encargado de ser el nexo entre la marca o
empresa y la comunidad, el que ayuda a resolver los problemas o ser
intermediario para brindar informacién o comunicados que vayan acorde al

lenguaje comunicativo de la marca o empresa. (Giraldo, 2019)

Moreno (2018) menciona que el profesional del Community Manager cuenta

con 5 funciones principales como:

Escuchar es fundamental para practicar y tener una escucha activa con
la comunidad, de esta manera podemos mejorar y aprender
continuamente. Conocer los usuarios y conectar con lideres de
opinion, se debe buscar constantemente nuevos usuarios que sean
parte de la comunidad que nace alrededor de la empresa en redes
sociales. Si se atrae a usuarios influyentes dentro de tu sector,
posiblemente serviran como atraccion.

Encargado de crear y compartir contenidos dependiendo los objetivos
gue se han definido en el plan estratégico, siempre aportando valor a su
comunidad. Otra funcidn es conversar, siendo esta lo que hace en mayor
cantidad en su labor, a la par realiza otras acciones. Y por ultimo
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monitorizar que es rutinario, pero vital para el registro y se pueda medir
en el impacto que provoca y gestionar estadisticas e informes de la
actividad.

Habilidades: Es la adquisicion de conocimiento o aportes que ayudaran de
manera correcta a la gestion de sus labores. Es por ello que Blanco (2020),
indica que “Estas habilidades seran de ayuda para realizar correctamente
las funciones del puesto que ejerce, ya que este profesional es de caracter
MULTIDISCIPLINARIO” (p,91)

Es por ello que para entender las habilidades que debe de tener el
profesional community manager para realizar bien su labor Sacé (2019),

menciona que:

Debe tener habilidades especiales como: La buena redaccion vy
ortografia para la realizacién de contenidos de valor, asimismo
mostrar empatia y capacidad de comunicacion con los usuarios para
resolver dudas, Por otro lado debe ser un apasionado del entorno 2.0,
ya que debe estar atento a las Ultimas tendencias del sector, asimismo
debe ser organizado para asi alcanzar objetivos planteados, ser
auténomo para la toma de decisiones y proactivo para proponer
modelos de comunicacion con la comunidad online, por altimo y no
menos importante debe conocer la cultura empresarial de la marca
de manera profunda. (p. 200)

Asimismo, Merlo (2021) nos indica que, entre las habilidades que deberia
de contar un buen responsable de comunidades se encuentran la sencillez
y rectificacion en la redaccion de textos, con singular interés a la hora de
nombrar pues hay pautas para la edicion de temas o articulos, y la habilidad
para promover el intercambio de conocimientos y comentarios entre los

usuarios. (p. 1101)

Por otro lado, Zuccherino, (2021) indica que “debe estar pendiente de los
cambios tecnologicos y las diferentes herramientas digitales que surgen
constantemente.” ello sera importante ya que tiene que ser un apasionado
del internet y de las nuevas maneras de comunicar. También, el profesional

debe comunicar de forma coherente y ser organizado, tener
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responsabilidad y escuchar al usuario sobre todo ayudarlo a comprender o
tener lazos con la marca. (Moreno, 2018)

Asimismo, como se identifica no es solo tener cualidades y realizar
funciones del perfil del community manager, sino también tener
capacidades innatas y o adquirida para poder realizar mejor las actividades
para poder destacar y se diferencia de los demas. El community manager
debe tener habilidades aquellas que deben servir para la actividad que
realiza, ello serd la clave para desarrollar mejor su labor dentro de la
empresa. Ante ello hemos podido visualizar que el profesional debe contar
con las habilidades como saber escuchar, tener una buena redaccion y

ortografia y sobre todo la organizacion.

Dentro de las habilidades que debe contar el community manager es saber
escuchar activamente ya que es importante para la monitorizacion sobre
todo saber que dicen de la marca o empresa, es importante que le de un

tiempo desarrollado para escuchar. (Beneyto, 2013)

Otra de las habilidades que debe realizar el community manager es
desarrollar la buena redaccién y ortografia es necesario para poder crear
contenido de forma correcta, ya que, los medios digitales estan en
constante recepcion de informacién como respuesta a la comunidad,
necesitando revisar de manera detallada los textos realizados (Benitez,
2020).

El community manager debe tener la habilidad de ser organizado, para
poder primar su trabajo y realizar varias actividades a tiempo ello ayudara
a que puedan alcanzar las finalidades de actividades que se proponen en
la empresa. (Mejia, 2013)

Redes Sociales: Es importante conocer sobre las redes sociales ya que
es el canal de comunicacién que tiene el community manager para tener
lazos con la comunidad online. Las redes sociales es un canal para
personas que estan enlazados por varios tipos de relaciones, por ejemplos
las relaciones tanto familiares como laborales, amigables y por ideas con

algun interés en comun. (Islas y Ricaurte, 2013)
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Ademas, Zamora (2006) en su articulo llamado “Redes sociales en Internet”
indica que surgen a los inicios del 2001 con Friendster y MySpace, a través
de ahi fue creandose mas redes sociales como las que aparecieron en el
2002 al 2006 donde aparecen los medios para comunicarse después del
2006 las redes sociales Facebook y Twitter tuvieron una acogida abismal

por cibernautas y se convirtieron en los medios famosos del internet.

Por otro lado, las redes sociales permiten a los usuarios realizar paginas
web personales donde pueden interactuar con sus familiares y amigos para
realizar el compartimiento de contenido, sobre todo ello se caracteriza por

tener cosas en comun. (Martinez, 2012)

Sicilia, Palazon y Lopez (2021) mencionan que, en el contexto, plataformas
digitales, actualmente son prioritarias para diferentes empresas, ya que
muchas tienen una actividad diaria. La pandemia, puso un crecimiento
adicional de las redes sociales. Las redes sociales tienen un crecimiento
mayor como fuente de informacion y entretenimiento, generando una mayor
presion en otros medios para la empresa, ya que tiene que preocuparse en

su imagen digital y plataformas de sus negocios.
Tipos de redes sociales

Este tipo se diferencian al publico objetivo que abarcan y el tema, como

resultado de estas dos se ve la identificacion:

Redes sociales horizontales: Estas estan guiadas a cualquier
cibernauta y sin ninguna tematica

Redes sociales verticales: Estas redes tienen un tema especifico, y sus
usuarios son atraidos por la temética.

Redes sociales directas: Crean un vinculo entre la comunidad, ya que
tienen intereses comunes y hay una interaccién constante entre si de igual
condicion y tiene el control de la informacién.

Redes sociales indirectas: Contiene usuarios que no cuentan con
perfiles de manera visible y estas tiene el control y la toma de decisiones

de un tema especifico (Ramon y Segovia, 2016)
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l1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 La investigacion aplicada tiene como objetivo resolver un fenédmeno o
problemética especificos encontrando soluciones, apoyada de conocimiento
previo y profundizado. Por finalidad se precisa que este estudio es de tipo
aplicada, segun Concytec (2017), sefiala que tiene como fin cerciorarse,
empleando el discernimiento cientifico, con conjunto de procesos, gestiones y

técnicas, que ayudara a satisfacer una necesidad explorada y definida.

Segun su naturaleza esta investigacion abarca dentro del enfoque cualitativo,
porque se caracteriza de recabar informacion no cuantificable, se basa en la
observacion para luego se pueda interpretar, uno de sus propésitos es describir
la cualidad de un hecho o fendmeno de estudio. Este tipo de enfoque ayudo a
conocer el pensamiento u opinion de las personas desde la vivencia basado en
la observacion sea de discursos, experiencia o contextos sociales, luego de ello
se codifica e interpreta. (Escudero y Cortez, 2017)

De acuerdo a su alcance de este estudio corresponde al nivel descriptivo, segun
Escudero y Cortéz (2017) mencionan, que se enfoca en describir el problema de
algunos casos, fendémenos, individuos, sociedad, o comunidades que se
pretenden estudiar. Describiendo un fenémeno concreto, siendo mas que una
simple caracteristica, si no se trata de planificar diferentes actividades, que
ayuden a conocer ciertas singularidades que provocan la probleméatica
establecida, realizando hipétesis, técnicas que ayuden a recolectar informacién

y fuentes que sean de aporte.
3.1.2 Disefio de investigacion

Toro y Parra (2006), menciona que:

La investigacién no experimental es aquella que se realiza sin dirigir
adrede las variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos
variar la finalidad de las variables independientes. Lo que hacemos en
el estudio no experimental es examinar fenomenos tal y como se dan
en su contexto natural, para realizar el analisis. (p, 158)

Aqui el autor nos menciona que en este disefio de investigacién no se puede
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realizar la manipulacion de la variable, solo se tiene que realizar la observacion
del fenédmeno sin intervencién, para poder tener los resultados de manera natural

sin realizar provocacion alguna.

El método de investigacion es Hermenéutico segun Pérez (2004), comenta

que:

Se apoya en sus resultados en el soporte tedrico y en el seguimiento
de uno o varios por un tiempo definido, pero a partir de esto hacer
ilacién hacia toda la poblacién de donde proceden las personas que
forman parte del estudio de caso. Se realiza un analisis de la historia
de uno o varios individuos, se registran comportamientos presentes y
se interpretan de manera general todos los factores y atributos
seleccionados para investigar el comportamiento de las personas con
apoyo de la observacion, el didlogo permanente, la entrevista y el
registro diario del comportamiento. (p, 214).

En conclusién, el autor nos menciona, que se realiza una observacion y

analisis de un grupo de personas o individuos que comparten similitudes

en comportamientos ayudandonos en la resolucion de la problematica a

investigar.

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion:

Para el proceso de los datos recogidos de Community Manager se obtuvo como
definicion a dicha categoria, como el profesional que se responsabiliza en la
gestion de las redes sociales de una compafiia y sacar beneficio, aquel experto
en la utilizacién de técnicas y aplicaciones 2.0 y encargados de la gestion de
redes sociales y otros canales de comunicacion para la compafia (Moreno,
2018). EI Community Manager en la actualidad es una pieza clave y fundamental
en un negocio digital, ya que es un profesional especialista en las herramientas
2.0 y estrategias, asimismo es el que administra las redes, analizando vy
comunicando las necesidades del usuario y problemas que visualiza. Desde esta
perspectiva se plante6 como subcategorias de la categoria de Community

Manager a las cualidades, habilidades, funciones.
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Tabla 1: Categorias y subcategorias

Categoria Subcategoria

e Community Manager e Cualidades Profesionales

e Funciones

e Habilidades

Fuente: Propia

3.3. Escenario de estudio:

El escenario de estudio de la presente investigacion se realiza en torno al perfil
profesional del Community Manager que se realiza dentro del campo de ciencias
de la comunicacion y que trabajan en empresas que estan en la vitrina online.
Afadiendo a la evaluacién al juicio de tres expertos para la validacion de la ficha
de guia de entrevista. Entre ello se analizara al profesional y de esta manera

poder conocer las cualidades, funciones y habilidades que tiene el profesional.

3.4. Participantes:

En esta presente investigacion los participantes seleccionados seran a criterio
de los investigadores, por conveniencia y la muestra de especialistas. Los
participantes estan conformados por Community Managers que tienen
conocimientos dentro del campo de las ciencias de la comunicacio, relacionados
al tema del community manager, con dos afios de experiencia y de grado de
estudios igual o superiores a egresados, que brindaran su opinion sobre el perfil
de dicho profesional que nos ayudaran a tener un concepto mas claro. Esta
constituido por 5 especialistas, con experiencia y dominio del tema. Sus aportes
servirAn para conocer en detalle y serd un importante aporte a la presente

investigacion.
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Tabla 2: Especialistas Entrevistados

Nombre de entrevistados Especialidad
- Andre Orihuela Mongrut - Mg. Relaciones Publicas
- Paulo Cesar Grijalva Purizaga - Mg. Gestion Publica
- Kevin Moran Zuniga - Mg. Gestién Puablica

- Kristhel Norma Valdiviezo Pérez Lic. Periodismo

- Stephany Saenz - Bach. Comunicaciones y
Periodismo

Fuente: Elaboracion propia

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

En este estudio para la realizacion de esta investigacion la técnica que se
seleccion6 fue el analisis de entrevistas como método cualitativo.
Sandoval (2002) indica que “se caracteriza por preparar de manera
anticipada un cuestionario que se sigue, la mayor parte de una manera
estricta el orden en que se formulan las preguntas” (p.44). La entrevista
profundiza de manera perfecta la multidimensionalidad del objeto de estudio,

gue son complejos como el que nos ocupa.

3.5.1 Instrumentos de recoleccion de datos:

El instrumento a aplicar para recoleccion de datos serd la guia de entrevista,
este instrumento contendra las preguntas formuladas al tema de
investigacion. Segun Heinemann (2019) mencidn que esta contiene los temas
a tratar y las preguntas a realizar a lo largo de la entrevista, con la finalidad de
gue se toquen todos los temas importantes para la investigacion y que no se

olviden durante el didlogo.

La técnica que realizaremos es la entrevista a profesionales de
comunicaciones y relaciones publicas, con conocimiento en el area del
community manager; seran de aporte a la investigacion, mediante una
entrevista de manera estructurada teniendo el propdsito establecido de
profundizar el concepto del perfil profesional de Community Manager. Segun
Kvale (2011) es un dialogo que ya esta estructurado y con la finalidad por

parte del entrevistador. Esta interaccion es de manera profesional, ya que no
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es solo un intercambio de informacién de manera espontanea, si no es
realizado de manera cuidadosa y en la obtencion de conocimiento

cuidadosamente verificado, ayudando a la construccién de conocimiento.

3. 6. Procedimiento:

Para realizar el desenvolvimiento de esta investigacion se utilizaron, libros, tesis
nacionales e internacionales, que dicha informacion recolectada sirvié para
construir la estructura de los antecedentes y el marco tedrico respaldando el
contenido tratado. Mediante los aportes se sustrajeron los datos mas importantes
para la creacién de la guia de entrevista, que servira como implemento en la
entrevista, de antemano se les explicara a los participantes el tema tratado, se
dispondra un cronograma organizado a la disponibilidad de los participantes con

fecha y hora coordinada.

La entrevista se realizara de manera voluntaria respetando nuestro escenario de
estudio, mediante video llamada por la plataforma zoom y luego deberan ser
transcritas para ser analizadas. Finalmente, se desarrollaran las conclusiones y

recomendaciones correspondientes al tema presentado.

3.7 Rigor cientifico

Se considera que el instrumento tiene validez de contenido ya que es la base y
responde la categoria de analisis que fue elegida a partir de la literatura del tema
de investigacion “El perfil profesional del community manager en las redes
sociales, Lima - Peru, 2022”. Asimismo, la guia de entrevista que se aplic para
el desarrollo del estudio fue puesta en validacién y meditacién de tres expertos
en el campo de las ciencias de la comunicacion, todo ello con el fin de que el

instrumento se encuentre apto para su aplicacion en la unidad de analisis.

Tabla 4: Aprobacidon de expertos de la validez del instrumento a
entrevistados.

Expertos Condicién Final

Dr. Oscar Lecaros Gélvez Aplicable
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Mg. Enrique Oliveros Aplicable

Mg. Luz Maria Flores Cabello Aplicable

Fuente: Propia

3. 8. Método de anédlisis de la Informacioén:

El método de este estudio es descriptivo, tiene el fin de analizar la categoria que
en esta ocasion es el objeto de estudio, en este sentido para obtener los
resultados del perfil profesional del Community Manager en las redes sociales,
Lima Este 2022. Se requirid la entrevista con especialistas en el tema y se

elabord una guia de entrevista.

3. 9. Aspecto ético

En el proceso de la mencionada investigacion se verificd que se siguieran los
procedimientos éticos, asegurando la fiabilidad y rigurosidad. Los documentos
gue son parte de sustento tematicos, fueron sustraidos a partir de la base de
datos de la biblioteca de la Universidad César Vallejo cuyo acceso es libre,
respetando la autoria de los profesionales que fueron tomadas como referentes
se realizaron las citas en base a las normas Apa demandado por la escuela de
Ciencias de la Comunicacion, esto demostrando los valores éticos en el
desarrollo de la investigacion. Para poder detectar si hay similitud con otras
investigaciones se utiliz6 TURNITIN demostrando ningun indicio de copia, por

ende, se demuestra la originalidad de la investigacion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION:

4.1. Resultados: La presente investigacidon busca responder al problema
principal ¢Cual es el perfil profesional del Community Manager en las redes
sociales, Lima - Perq, ¢2022? Para ello se aplicé el instrumento guia de
entrevista dirigido a 5 especialistas en el tema, especializados en ciencias de la
comunicacion y con experiencia en mayor a 2 afios en el area del community

manager.

A continuacion, se plasmaran las respuestas a cada pregunta realizada, junto

con su interpretacion.

Entrevista a especialista en Community Manager
Unidad de estudio: Community Manager

Categoria 1: Cualidades

Indicador: Analitico:

Pregunta 1: La transformacion digital ha hecho que el perfil del Community
Manager sea uno de los mas importantes en las empresas; ¢ Considera usted
gue el profesional Community Manager requiere el talento de tener pensamiento

analitico para realizar sus funciones?

“Se necesita el analisis para poder interpretarla y dar solucién a los
problemas que se puedan presentar, la capacidad de andlisis es una de los

factores que busco como cualidades en este profesional”
André Orihuela Mongrut, Magister en Relaciones Publicas

“Si, pero mas que ser analitico es ser estratégico. Manejar redes sociales
estd mas basado en el tema de la estrategia porque obviamente busca

captar al publico, que esta siguiendo alguna red social.”
Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Magister en Gestion Publicas

“Si, un Community Manager es como un analista de comunicaciones, en
el sentido de que él tiene que tener una lectura de como va la comunidad,

de cdmo va la marca, de cOmo se quiere comunicar, entonces el analisis
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es super importante.”
Kevin Moran Zuniga, Magister en Gestion Publicas

“El Community manager tiene que tener un analisis cuando va a realizar

una publicacion, tiene que sacarle el lado periodistico.”
Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Licenciada en Periodismo

“Tiene que analizar la coyuntura de lo que va publicar, si es relevante para
la audiencia y si debe dar un aporte tanto a la audiencia, como a la

organizacion a la que pertenece.”
Stephany Saenz, Bachiller Comunicaciones y Periodismo

Con relacion a la pregunta uno, los 5 profesionales explican que el profesional
Community Manager debe de ser analitico, todos coinciden en que el andlisis es
importante y es una de las cualidades indispensables del profesional, sobre todo
indican que es esencial para conocer a la comunidad de la marca y ver la
comunicacién que tienen, asimismo para poder realizar su parrilla de contenidos.
Este profesional tiene que conocer y analizar los contenidos que seran
publicados en las redes sociales de la marca, para que esto llame el interés del

usuario.
Indicador: Comunicativo

Pregunta 2: ¢Considera que el community manager debe saber cémo
comunicarse con la comunidad que gestiona para identificar sus necesidades e
intereses, asi podra brindar contenidos interesantes y de valor que hagan eco en
su target?

“El perfil ideal es que sea comunicador, tiene que conocer el proceso basico
de comunicacién emisor, receptor canal, etc. Los publicos tienen diferentes
cbdigos, diferente informacion y la Unica forma que esté Community pueda
estructurar mensajes a cada uno de ellos, es que sepa interpretar cada uno

de esos codigos dependiendo el publico.”

André Orihuela Mongrut, Magister en Relaciones Publicas
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“La comunicacion es muy importante para todas las personas, en este caso
también dentro de una organizacion. Tiene que emitir como te dije los
mensajes claves para los publicos de interés y €l tiene que ser comunicativo
obviamente porgue tiene que ser creativo al brindar los mensajes que se
quieren requerir, saber responder tener las palabras precisas y responder

lo preciso.”
Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Magister en Gestidén Pablicas

“[...] No solamente es darle una respuesta, Oye, si, no, Okay o darle algo
informativo, sino una especie de interaccion y esta interaccion le gusta a la
gente que se siente identificada con la marca ya de alguna forma
personifica la marca y tener esa cercania con tu publico permite que tu

crecimiento sea organico.”
Kevin Moran Zuniga, Magister en Gestion Publicas

“Tienes que ser comunicativo con el entorno, tienes que informar y
consultar, de lo que vas a realizar en redes. Con mi comunidad trato que

ellos se familiaricen con los contenidos, que sea veridico y confien [...].”
Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Licenciada en Periodismo

“Tiene que ser comunicativo, para que la comunidad pueda ver el lado

humano, no todo tiene que ser institucional”

Stephany Saenz, Bachiller Comunicaciones y Periodismo

Con relacién a la pregunta 2, los 5 entrevistados indican que se tiene que tener

una escucha activa sea con la comunidad y con la organizacién. El comunicarse

a la comunidad nos servird para humanizar la marca, aumentar la interaccion y

poder de esta manera descifrar los codigos que tiene su publico de interés y

crear contenido de acuerdo a ello.

Indicador: Creativo

Pregunta 3: ¢Considera usted que el Community Manager debe tener unas

habilidades técnicas y sociales entre las que estarian: Creativo, para generar

contenido diferente y que impacte en las audiencias?
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“[...] La creatividad es basica, teniendo ideas innovadoras, no tener la
mente cerrada casi todos los dias, buscando nuevas ideas, fuera de lo

comun para llegar a esas personas. [...] ”
André Orihuela Mongrut, Magister en Relaciones Publicas

“El community manager tiene que tener esa creatividad para generar
contenidos nuevos. Un buen community manager se refleja por los likes,

en los compartidos y en los me gustas”.
Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Magister en Gestion Publicas

“Es aquel profesional que si o si debe ser creativo sobre todo para poder
armar su parrilla de contenidos asi poder darle mas identidad a la marca o

empresa”
Kevin Moréan Zuniga, Magister en Gestion Publicas

“Cada vez que puedas innovar en algo, se debe consultar y si se aprueba
usarlo, ver nuevas formas de mimetizar la informacion, para lanzarla siendo

mas facil para las personas que lo ven.”
Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Licenciada en Periodismo

“La creatividad es fundamental para los contenidos que subamos, llamando

la atencioén del usuario y creando el impacto esperado.”

Stephany Saenz, Bachiller Comunicaciones y Periodismo

Con relacion a la pregunta tres, los 5 profesionales explican que el profesional

Community Manager debe de ser creativo, todos coinciden en que la creatividad

es fundamental en las cualidades del profesional, para tener la atencion de la

comunidad y lograr el impacto esperado. Sobre todo, debe gestionar y conocer

como se comunica la marca, quien es su publico y cual es lenguaje de

comunicacion para que de esa manera pueda llevar su creatividad conforme a lo

gue la marca desea transmitir.

Subcategoria: Funciones

Indicador: Administrador de comunidad online
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Pregunta 4: ¢Considera que el Community Manager es un profesional de
marketing digital responsable de la gestion y desarrollo de la comunidad online

de una marca o empresa en el mundo digital?

“No es disefiador, creador de contenido, no te maneja las redes, te maneja

una comunidad en las redes sociales”
André Orihuela Mongrut, Magister en Relaciones Publicas

“[...] eso si es seguro, en las redes sociales mientras mas viralizacion
tengas obviamente mas éxito va a tener tus contenidos, entonces creo que
el community manager es parte fundamental de esta pieza clave de una
organizacion, sobre todo en las redes sociales qué es un elemento que esta
muy de moda y que nos permite tener mas alcance, mas directo al publico

objetivo”
Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Magister en Gestién Publicas

“Primero hacer un estudio concienzudo de la marca o sea hay que saber
cdmo se comunica la marca, qué es lo que desea, quién es su publico, cual
es su lenguaje de comunicacion y si cuenta con sus recursos [...] La forma

de que conecte, de que siempre esté digamos conectado con su publico”
Kevin Moréan Zuniga, Magister en Gestion Publicas

“En mi caso no tengo mucho contacto directo con los usuarios, pero

siempre estoy pendiente a las reacciones y comentarios”
Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Licenciada en Periodismo

“Si, porque estan estructuradas por individuos con intereses comunes a la

institucioén, ayudando a la formacion de esta comunidad.”
Stephany Saenz, Bachiller Comunicaciones y Periodismo

Con relacion a la pregunta cuatro, los entrevistados (1, 2, 3 y 5) profesionales
explican que el profesional community manager es el que se encarga del manejo
de la comunidad, constituyéndose por usuarios de interés en comun, es por ello

gue para realizar una buena gestiéon primero sea hace un analisis de la forma de
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comunicacién de la marca, para saber como comunicarnos con la comunidad y
que contenidos tendran una buena recepcién, podremos darnos cuenta de la
buena labor, por la viralizacion del contenido, teniendo un buen impacto y un
contacto mas directo con el publico objetivo. Y la entrevistada 4, indica en base
Su experiencia que no es necesario tener un contacto directo con el publico,
solamente tienen que tener en cuenta las reacciones y comentarios de esta

manera sabran que les gusta o no.
Indicador: Conectar con lideres de opinién

Pregunta 5: ¢ Considera que dentro de sus funciones del community manager,
debe identificar a los influencers o los lideres de opinion, que vayan de acuerdo

al target de la marca para el logro de objetivos institucionales?

“El mapeo de publico y stakeholders, es basico. Los clasificamos por
edades, distritos, comportamiento, gustos, siendo cada comunidad distinta
[...] Debes investigar quien representa tu marca, ya que cada uno de ellos
tiene una valoracion, la marca puede verse afectada de lo que el influencers
haga. El community Manager tiene que tener claro aspectos y
caracteristicas para que no se mezclen con personas que no vayan con las

caracteristicas de la marca”
André Orihuela Mongrut, Magister en Relaciones Publicas

“Tienes que hacer el Mapeo stakeholders de organizacion, tienes que hacer
un analisis para saber a qué publico se dirige, quién los consume y quiénes
son los que lo recomiendan [...] Los influencers y las personas famosas
cobran por utilizar o por vestir la marca es que también es importante y
tienes que ver tu costo y beneficio. Definitivamente todo comunicador o
community manager tiene que investigar los perfiles de las personas

usuarias”
Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Magister en Gestion Publicas

“Si, el community manager debe estar enterado de todos los temas
relacionados con todos los influencers [...] Seria uno el lenguaje de

comunicacién y el alcance que tiene esta persona que tanto puede ser
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relevante para tomar la decision, no necesariamente tiene que ser el que
tiene mucho méas seguidores o la persona mas popular, sino si de verdad

es que esa comunidad de alguna forma se va a poder adherir a la tuya”
Kevin Moréan Zuniga, Magister en Gestion Publicas

“Se identifican a los lideres o influencers leyendo a los que estan
involucrados a la marca y también por los comentarios. En mi caso hay
columnistas, primero leo lo que publican ellos continuamente y vemos las

reacciones”
Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Licenciada en Periodismo

“Debes de conocer a tu marca, para poder elegir al lider de opinién o
influencers. Estos deben compartir caracteristicas que vayan de acuerdo a

las necesidades que tenga la institucion”
Stephany Saenz, Bachiller Comunicaciones y Periodismo

Con relacion a la pregunta cinco, los 5 entrevistados explican que el profesional
Community Manager mencionan que una de sus funciones es conectar con
lideres de opinién, esto es importante para llegar a mas usuarios con intereses
en comun, es por ello que para tener el resultado esperado antes se debe
identificar a los influencer o lideres, haciendo un analisis para recién hacerlos
parte de la marca, porque cada uno tiene valoraciones diferentes, estas
caracteristicas tienen que ir a lo que busca la marca o si no podria verse

afectada.
Indicador: Crear y compartir

Pregunta 6: ¢El profesional Community Manager, es el encargado de crear
contenido atractivo y de calidad, y en redes, bajo la uniformidad que refleja el

espiritu de la marca o empresa?

Todo proceso de planificacion requiere de 4 etapas: investigacion,

planeacion, ejecucion y evaluacion.

André Orihuela Mongrut, Magister en Relaciones Publicas
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Si, puede ser que los contenidos por primera instancia pasen por un tipo de
Focus Group dentro de la organizacion para saber qué pasa internamente
y ver el impacto[...] Entonces yo creo que si que es importante que
comparta que aparte pueda presentar diversos tipos de variedad de
opciones de propuesta para que sean evaluadas analizar y luego publicar

en las redes sociales y que logren alcanzar el impacto esperado.
Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Magister en Gestidén Pablicas

Si, debe ser una de sus principales funciones del Community manager, si
seria subdividir quizas el trabajo [...] Porque si solamente va a responder
comentarios o hacer publicaciones basicamente, eso lo podria hacer
cualquier persona no sé cudl seria el diferencial que sea un comunicador

no le encontraria un valor agregado del conocimiento.
Kevin Moran Zafiga, Magister en Gestion Publicas

“El community manager debe hacer un apoyo, ya que el CM tiene bastante
trabajo en leer el contenido, como para hacer edicién, una imagen o un

resumen detallado”
Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Licenciada en Periodismo

“La creaciéon de contenidos no es parte de nuestra gestion, pero el
community debe tener un conocimiento previo de algunas herramientas, ya

que si hay la necesidad si podemos realizarlo”

Stephany Saenz, Bachiller Comunicaciones y Periodismo

Con relacion a la pregunta seis, los entrevistados (1, 2 y 3) indican que antes de

crear o compartir se debe tener un analisis y seguir un proceso como:

investigacion, planeacién, ejecucion y evaluacién con la organizacion, de esta

manera puede proponer ideas y poder llegar a los objetivos trazados, Ya que si

solo va realizar una gestion no seria fundamental su aporte como comunicador

y cualquier persona lo podria hacer. Las entrevistadas (4 y 5) indican que ello no

es parte fundamental de la gestion del community manager, sino que debe ser

un apoyo Si es necesario y tener conocimiento de herramientas. Para las

entrevistadas estas labores fuera de sus gestiones provocaria dedicarles menos
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tiempo a sus labores fundamentales y no se realizaria un trabajo correcto como

gestor de comunidades.
Categoria 3: Habilidades.
Indicador: Escuchar

Pregunta 7: Las capacidades del profesional Community manager son
indispensables. ¢ Considera usted que una de sus habilidades es el de escuchar
reclamos y recomendaciones de la comunidad online, para tomar mejores

decisiones para la mejora de la imagen de la organizacion?

“El Community debe tener preparacion y un plan de crisis, conocimiento y
preparacion previa que pueda generar conflicto. Pero debe crear manuales
que le permitan crear respuestas ordenadas a cada una de esas

situaciones”
André Orihuela Mongrut, Magister en Relaciones Publicas

“Definitivamente eso normalmente se da en crisis para el tema de comentar
y responder porque tienes que tener criterio [...] el community manager
tiene que ser un profesional de comunicaciones, no puede ser una persona
gue realmente no conozca lenguaje comunicacional o como saber
responder ante situaciones adversas [...] las respuestas que realiza el
community manager deben estar analizadas previamente dependiendo las
crisis que pueda ocurrir. Toda organizacion debe tener un manual de crisis
online donde debe haber un banco de respuesta ante diversos ya sean

adversos o negativos”
Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Magister en Gestidén Publicas

“Si o0 si hay que estar atentos porque puede que sea grave para la marcay
se tiene que analizar, ya que la respuesta que se da puede ser mala o0 no
estar sujeta a evaluacion entonces podria causar mas dafios. También se

tiene que estar pendiente a lo coyuntural”
Kevin Moran Zuniga, Magister en Gestion Publicas

“Si, ya que el Community Manager debe estar atento a los comentarios
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hacen tu comunidad dandonos cuenta que si siguen o no queriendo ver tu

contenido y corregir los lados negativos”
Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Licenciada en Periodismo

“El Community Manager tiene que tener una comunicacion constante sea
con su comunidad o los usuarios de la organizacion, sean dudas que se

tengan, claramente toda respuesta tiene que ser consultada”
Stephany Saenz, Bachiller Comunicaciones y Periodismo

Con relacién a la pregunta siete, los 5 entrevistados comentan que el escuchar
comentarios negativos o positivos de la comunidad ayudaran a corregir errores
y saber qué contenidos son de mayor agrado. Las respuestas o crisis que pueda
sufrir la marca tiene que estar preparado con anterioridad, teniendo un manual
de crisis, con las respuestas estructuradas dependiendo cuan complejo llegue a
ser. Este manual es fundamental sea en empresas u organizaciones, porque una

mala praxis puede incrementar el problema hacia la marca.
Indicador: Redaccion y ortografia

Pregunta 8: ¢Considera usted que el profesional community manager es el

poseer dotes de redaccion y ortografia impecable?

“Esa deberia ser la regla numero uno, siendo el principal problema que he

visto, si se ve un error ortografico en la marca se cae todo.”
André Orihuela Mongrut, Magister en Relaciones Publicas

“Definitivamente la redaccion es parte de la imagen y reputacion de la
organizacion, [...] eso dice mucho de la organizacién y de las personas que
labora, creo que es importante la redaccion y ortografia dentro de una
empresa que quiere mostrar a sus consumidores 0 usuarios aportar a
mensajes que obviamente lleve a la compra de un producto que brinda esta

empresa.”
Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Magister en Gestiéon Publicas

“El community manager tiene que tener una buena redaccion y ortografia a
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la hora de comunicarse, generalmente asocia una buena ortografia a

confiabilidad, la seriedad a alguien que de verdad no trate de engafiar.”
Kevin Moréan Zuniga, Magister en Gestion Publicas

“Los Community debemos estar atentos al error y ser muy cuidadosos [...]
eres la imagen de la empresa, estas representando a ello, estos errores

descalifican un poco el trabajo que hay detras.”
Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Licenciada en Periodismo

“Alguna equivocacion ortografica que realice el Community, es mayormente

viralizado y ese error sera recordado por los usuarios.”
Stephany Saenz, Bachiller Comunicaciones y Periodismo

Con relacién a la pregunta ocho, los 5 entrevistados explican que el profesional
Community Manager una de sus habilidades indispensables es tener buena
ortografia y redaccion, ya que es laimagen online de la marca. La mala ortografia
hara que las personas no confien en la marca, pensaran que no tiene seriedad
y no podran realizar compras o interactuar. Es por ello que siempre se tiene que
mantener la profesionalidad y verificacion en los contenidos que subimos y
ciertamente no cometer estos errores constantemente, ya que se identifican

como profesionales del lenguaje.

Indicador: Organizacion
Pregunta 9: ¢ Considera usted que el profesional de community manager debe
de ser organizado, para evitar abrumarse con tantas responsabilidades, y

priorizar su trabajo y tener la capacidad de realizar varias tareas al tiempo?

Si no nos ordenamos nNo avanzamaos, es necesario planear lo que va hacer,
no solamente como actuar en determinados momentos, sino también para

poder cambiar adecuadamente la estrategia si no funciona.
André Orihuela Mongrut, Magister en Relaciones Publicas

“Todo trabajo creo que si tiene que ver con comunicacion tiene que tener
planeacion [...] el community manager debe planificar su semana qué es lo

va hacer, no solo la parrilla de contenido, de repente el tema de la
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respuesta, organizarse en que horario va a programar estos post, ver el
impacto que ha tenido, hacer un informe semanal, cuanto rebote a tenido
si ha tenido rebote en medios tradicionales, si ha tenido el alcance, claro
eso va a redundar dependiendo el rubro, sea en ventas compras en uso de

la marca eso es importante.”
Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Magister en Gestion Publicas

“Una organizacion bastante meticulosa porque en las redes sociales nunca

se sabe exactamente cuando vamos a despegar algo o no.”
Kevin Moran Zuniga, Magister en Gestion Publicas

“Se tiene que organizar saber que vas a publicar y que no, ver que puedes
sacar que no, que puede servir en redes. Esto ayuda a que no se me
acumule el trabajo y respetar el tiempo de las redes.”

Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Licenciada en Periodismo

“[...] organizar semana a semana las estrategias para lograr los objetivos
planteados. EI community planifica todo ello y presenta las estrategias de
comunicacién, esto se es analizado, se realizan los cambios requeridos y

después son aplicados.”

Stephany Saenz, Bachiller Comunicaciones y Periodismo

Con relacion a la pregunta novena, los 5 entrevistados indican que la

organizacion es fundamental para realizar una gestion correcta, ya que

tendremos estructurado todo lo que haremos sea diario, semanal y mensual. Ello

nos ayudara a poder visualizar qué estrategias pueden cambiar en la parrilla de

contenido, en los horarios adecuados donde se genera mas interaccion y

verificar las métricas. Las redes sociales siempre estan en constantes cambios

de informacién o tendencias que salen al dia, es por eso que, si se tiene una

buena organizacion, pueden hacerse cargo de ellas sin ningun problema y sin

acumulacion de trabajo.
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DISCUSION

> EL PERFIL PROFESIONAL DEL COMMUNITY MANAGER EN LAS
REDES SOCIALES.

El objetivo general que se planted en la investigacion fue la de identificar
el perfil profesional del Community Manager en las redes sociales, Lima
2022. Luego del analisis de los resultados y discusion, la cual

responderemos a los objetivos planteados.

AERCO (2010) sostiene que el Community Manager, es el enlace de
union entre la marca y el publico en Internet, es quien administra la
reputacion online, posiciona a la empresa en el espacio virtual, se
comunica los cibernautas y realiza la creaciébn de contenidos para
compartirlos. En base a la respuesta de los entrevistados, Mg. André
Orihuela Mongrut, Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Mg. Kevin Moran
Zuniga, Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Bach. Stephany Saenz, B,
en adelante 1, 2, 3, 4y 5, concuerdan que debe la base fundamental para
este profesional, el ser comunicador, ya que se debe tener ciertas
habilidades, cualidades y funciones, que ya lo tiene dominado este
profesional, ello ayudara a realizar una buena gestion como representante
digital y llegar a los objetivos planteados de la empresa o institucion donde

labore.

> CUALIDADES DEL PERFIL PROFESIONAL DEL COMMUNITY
MANAGER EN LAS REDES SOCIALES.

Las cualidades del perfil profesional del community manager en las redes
sociales son un conjunto de atributos de capacidades que debe tener este
profesional. Los resultados de la entrevista, concuerdan, que, dentro de
las cualidades importantes de este profesional, son las de ser creativo,
analitico y comunicativo, importante para incrementar la interaccién,
conocer los lenguajes de comunicacion de la comunidad, humanizar la
marca y con creatividad en cada actividad lograr un impacto en los
usuarios. Para poder realizar de manera optima la labor, deben tener un

crecimiento para que sean gestionadas de manera correcta y consiga
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resultados positivos, ello lo afirma Moreno (2018) proponiendo 17
cualidades entre ellas analitico, comunicativo y creativo aquellas que son
esenciales para encargarse de las redes de la compafiia, donde ayudaran
a poder cumplir los objetivos planteados, asimismo indica que debe ser

un profesional formado, capacitado y especializado.

Los entrevistados (1, 2, 3, 4 y 5) consideran que el Community Manager
debe ser un profesional analitico; ya que consideran que es un factor
importante, lo que coinciden con la plataforma online Hootsuite (2018),
donde menciona que esta cualidad es importante para tener un claro
analisis, a fin de poder realizar mejores contenidos, mejores estrategias
de comunicacion; e interpretar los datos, monitorizar, evaluar y saber
comprender las herramientas 2.0, asimismo saber que requiere los

usuarios , y que contenido mostrarles.

Asimismo, los entrevistados (1, 2, 3, 4 y 5) consideran que otra de sus
cualidades profesional es ser comunicativo sobre todo con su comunidad,
de esta manera el usuario sentira una mayor cercania a la marca creando
una fidelizacién, un incremento de interacciones y creacion de contenidos
enfocados a los c6digos que manejan nuestros usuarios, lo que coincide
con ICB editores (2017) gue menciona que debe de ser comunicativo; este
profesional debe tener la cualidad de comenzar una conversacion con su
comunidad online, y llevar el mensaje de manera correcta, adaptandolo al
lenguaje cibernético, teniendo en cuenta la linea editorial que tiene la
empresa, siendo cuidadoso en las correcciones de ortografia,

gramaticales y en la puntuacion.

Por otro lado, los entrevistados (1, 2, 3, 4 y 5) consideran gque la
creatividad es fundamental en las cualidades del profesional Community
Manager, sirviendo para atraer la atencion de nuestra comunidad y lograr
el impacto esperado. Sobre todo, debe gestionar y conocer cémo se
comunica la marca, quien es su publico y cual es lenguaje de
comunicacion para que de esa manera pueda llevar su creatividad
conforme a lo que la marca desea transmitir y para estimular dicha

creatividad es necesario que este profesional absorba conocimiento
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constantemente y tome referencias para innovar su contenido. Esta
afirmacién es apoyada por Solé y Campo (2020) que menciona que debe
de ser creativo, debe ser un profesional que pueda ser habil en la creacion
de contenidos que se publican a la comunidad y que ellos contengan un
valor agregado tanto como para el usuario y la empresa que representa.
Moreno (2018) que sostiene que debe ser un profesional con cualidades
comunicativas, tener capacidad de escucha, saber guardar silencio, tiene
templanza, conoce a la perfeccidbn su marca, conocer su competencia,
conocer su comunidad, planificador, analitico, creativo, proactivo, tener
una mentalidad abierta, capacidad de reaccién, comprometido, sentido
comun, resolutivo, versatil y organizado. Esta informacién afirma lo dicho
por los entrevistados (1, 2, 3, 4y 5) el ser analitico, comunicativo y creativo
es lo que mas resalta entre las cualidades del community manager, el cual
ayudard a tener un perfil profesional. Estas cualidades permiten que el
community manager sea un profesional formado, capacitado vy

especializado.

FUNCIONES DEL PERFIL PROFESIONAL DEL COMMUNITY
MANAGER EN LAS REDES SOCIALES.

Las funciones del profesional community manager en las redes sociales
son ciertas acciones que se desenvuelven y se ponen en practica para el
beneficio de la comunidad online y marca. A pesar de que el estudio se
realizé en un contexto de pandemia del Covid 19 donde la tarea del
profesional Community Manager, se hizo mas importantes en diferentes
empresas, organizacion y marcas, las 3 funciones que destacaron en los
resultados de la entrevista son administrar la comunidad online, conectar
con lideres de opinion y crear y compartir contenido. Estas funciones
ayudaran a gestionar la comunidad, llegar a los objetivos trazados y a la
captaciéon de mas usuarios con intereses en comun, los entrevistados

afirmaron la mayoria que eran funciones indispensables.

En la funcién de administrar la comunidad online los entrevistados (1, 2,
3y 5) indican que el profesional community manager es el encargado del

manejo de la comunidad, constituyéndose por usuarios de interés en
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comun, es por ello para realizar una buena gestion primero sea hace un
andlisis de la forma de comunicacién de la marca, para saber como
comunicarnos con la comunidad y que contenidos tendrdn una buena
recepcion, podremos darnos cuenta de la buena labor, por la viralizacion
del contenido, teniendo un buen impacto y un contacto mas directo con el
publico objetivo. Este resultado es apoyado por Giraldo (2019) donde
menciona que la administracion de la comunidad online alrededor de una
empresa y marca en internet es importante, ya que el profesional es el
encargado de ser el nexo entre la empresa y la comunidad, el que ayuda
a resolver los problemas o ser intermediario para brindar informacién o
comunicados que vayan acorde al lenguaje comunicativo de la marca o
empresa. Y nuestra entrevistada (4) manifiesta que en base su
experiencia nos menciona que, No es necesario tener un contacto directo
con nuestro publico, solamente debemos tener en cuenta las reacciones
y comentarios de esta manera sabremos que les gusta o no. Ello
concuerda con la teoria de seis grados, que es avalada por Watts (2003)
gue menciona que todas las personas en el mundo pueden tener contacto
con otra a través de enlaces que no se redirigen a mas de seis
intermediarios. Este profesional se basa en esta teoria para captar a sus
usuarios en base a contactos de contactos que tiene interés en comun

con la marca u organizacion, para poder incrementar la comunidad.

Con relacién de la funcién crear o compartir nuestros entrevistados (1, 2
y 3) mencionan que si es parte fundamental de su gestién y que se debe
tener un analisis y seguir un proceso como: investigacion, planeacion,
ejecucion y evaluacion con la organizacion antes de realizar una
publicacion o subirla a las redes sociales y también proponer en base ese
proceso previo, podemos proponer ideas. Ya que si solo va realizar una
gestion no seria fundamental su aporte como comunicador y cualquier
persona lo podria hacer. Esto coincide con el autor Moreno (2018) en su
estudio menciona que el Community Manager esta encargado de creary
compartir contenidos dependiendo los objetivos que se han definido en el
plan estratégico para las redes, siempre aportando valor a su comunidad.

Las entrevistas (4 y 5) Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez y Bach.

47



Stephany Saenz, indican que ello no es parte fundamental de la gestion
del community manager, sino que debe ser apoyo si es necesario y tener
conocimiento de herramientas. Para nuestras entrevistadas estas labores
esta fuera de sus gestiones provocaria dedicarles menos tiempo a sus
labores fundamentales y no se realizaria un trabajo correcto como se
busca. Esto refuta a Ledn (2018) indica en su investigacion que sus
funciones son editar y publicar, averiguar sobre las nuevas
actualizaciones de las redes sociales, realizar analisis de la competencia,

conocer los horarios para publicar y segmentar a su publico.

En base la funcién de conectar con los lideres de opinién los entrevistados
(1, 2, 3, 4, y 5) manifiestan que el community manager debe de conectar
con lideres de opinion todos coinciden en que una de sus funciones del
profesional Community Manager, esto es importante para llegar a mas
usuarios con intereses en comun, es por ello que para tener el resultado
esperado antes se debe identificar a los influencers o lideres, haciendo un
andlisis para recién hacerlos parte de la marca, porque cada uno tiene
valoraciones diferentes, estas caracteristicas tienen que ir a lo que busca
la marca o si no podria verse afectada. Este resultado es apoyado por
Moreno (2018) que menciona que el profesional debe buscar
constantemente nuevos usuarios que sean parte de la comunidad que
nace alrededor de la marca en redes sociales. Si se atrae a usuarios

influyentes dentro de tu sector, posiblemente servirdn como atraccion.

HABILIDADES DEL PERFIL PROFESIONAL DEL COMMUNITY
MANAGER EN LAS REDES SOCIALES.

Las habilidades del profesional Community Manager en las redes sociales
son la adquisicion de conocimiento o aportes que ayudaran de manera
correcta la gestion del profesional que es de caracter multidisciplinario,
estas habilidades son innatas y adquiridas. Los resultados de la
entrevista, sostienen que el profesional debe tener habilidades como el
escuchar, la organizacion, la redaccion y ortografia, seran de ayuda para
corregir errores, mejorar contenido o impulsarlo, ya que es la imagen

online de la marca. Ello contradice a la investigacion de Nagua y Valarezo
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(2020) que indican otras habilidades destacables como: renovar, crear
ideas nuevas, trabajar en equipo y sobre todo tener creatividad para
vender e aumentar la economia a través de las redes sociales, en el cual
podemos visualizar que algunas son mencionadas en otras categorias.
Pero en el caso de las habilidades que resaltaron en nuestra investigacion
lo avala Moreno (2018) indicando que el profesional debe comunicar de
forma coherente y ser organizado, tener responsabilidad y escuchar al
usuario sobre todo ayudarlo a comprender o tener lazos con la marca. En
base a nuestra investigacion las referencias de las habilidades de este
profesional son escasas y también son mencionadas como cualidades,
asi lo indica Sala (2012) refiere que el Community Manager tiene que
tener una serie de cualidades, determinadas a 12 mas importantes, ser
comunicativo, empatico, organizado, con una buena redaccion,
profesional, creativo, analitico, adaptable, apasionado, capacidad de
decision, optimista y con sentido comun. Esto dadndonos a entender cierta
confusién y desconocimiento de las habilidades que debe tener el
profesional del Community Manager. Asimismo sobre las habilidades los
entrevistados (1, 2, 3, 4 y 5) consideran que el profesional debe de tener
una formacion académica de por medio y sobre todo comunicacional, ya
que ello le brindara mejores oportunidades laborales, esto lo afirma
también Tobar (2015) menciona en su investigacion que el profesional
desarrolla sus habilidades de servicio al cliente ofreciendo
retroalimentacion y nos menciona que la formacién universitaria ayuda a
adquirir diferentes criterios en la toma de decisiones, pero es fundamental
la experiencia y practica que ayuda en los desarrollos de las habilidades,

de esta manera la ejercera con éxito.

Los entrevistados (1, 2, 3, 4 y 5) consideran que el community manager
debe ser un profesional que tenga dentro de sus habilidades el saber
escuchar; ya que consideran que es un factor importante para saber qué
se dice de la marca y resolver inconvenientes a tiempo, asimismo lo afirma
Beneyt (2013), indicando que el community manager dentro de las
habilidades debe saber escuchar activamente ya que es importante para

la monitorizacion sobre todo saber que dicen de la marca o empresa, es
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importante que le dé un tiempo desarrollado para escuchar. Esto ayudara
a que la puedan realizar un buen andlisis sobre lo que se dice de la marca
y buscar estrategias para mejorar o0 continuar con sus objetivos.
Igualmente lo reafirma Peguero (2013) donde indica que escuchar es una
de las 6 funciones universales que cualquier Community Manager tiene
que tener, en este caso existe una confusidn ya que en nuestros
resultados y por la teoria se indica que es una de las habilidades y en el
caso del autor lo menciona como funcion, lo que él refiere es que tiene
gue escuchar con atencion y atender al usuario sea por comentarios o
mensajes, asi tenga negatividad, esas respuestas tendra que informar a

la organizacion.

Los entrevistados (1, 2, 3, 4 y 5) consideran que el community manager
debe ser un profesional que tenga dentro de sus habilidades la buena
redaccion y ortografia; ellos consideran indispensable aquella habilidad
ya que mencionan que todo profesional asi sea community manager debe
de ser un experto en redaccion y sobre todo en ortografia, ya que ello sera
la imagen de la marca y traerd la confiabilidad y profesionales. Este
resultado lo confirma Benitez (2020) mencionando que debe desarrollar
la buena redaccién y ortografia porque necesario para poder crear
contenido de forma correcta, ya que, los medios digitales estan en
constante recepcion de informacion como respuesta a la comunidad.
Igualmente, Tober (2015) confirma en su investigacién que el Community
Manager debe tener buena redaccion, debe saber escribir correctamente,
sobre todo conocer el lenguaje que utiliza la marca para llegar a la

audiencia y difundir los mensajes para que llegue al publico objetivo.

Mejia (2013), sostiene que dentro de las habilidades del community
manager debe tener la habilidad de ser organizado, para poder primar su
trabajo y realizar varias actividades a tiempo ello ayudara a que puedan
alcanzar los objetivos que se proponen en la empresa. Esta informacion
afirma lo dicho por los entrevistados (1, 2, 3, 4 y 5) que consideran que el

community manager debe ser organizado, ellos mencionan que es
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importante realizar una planeacion y organizacion sobre las tareas y

actividades ya que de ello dependera el éxito de todos sus objetivos.

V. CONCLUSIONES:

La presente investigacion llegd a las siguientes conclusiones:

> La investigacion evidencia, que el perfil profesional del community
manager para realizar sus funciones en las redes sociales, debe reunir
una serie de habilidades, cualidades y funciones determinadas, que
garantizan buena gestion como representante digital y llegar a los
objetivos planteados de la empresa o institucion donde labore; destaca el
“‘buen comunicador”, como caracteristica principal es de ser intermediario

de la informacion entre el publico objetivo de manera correcta.

> La investigacion evidencia respecto a las cualidades del profesional del
community manager; destacan el ser creativo como persona que pueda
resolver de manera rapida al momento de crear contenidos que comparte
con la comunidad. Analitico y Comunicativo, escuchar y realizar el
registro de lo que se dice de la marca en el entorno digital para mejorar el
posicionamiento de la empresa, humanizar la marca y con creatividad en

cada actividad lograr un impacto en los usuarios.

> La investigacion evidencia que las funciones del profesional community
manager en las redes sociales, estan relacionadas al conocimiento de los
objetivos y plantear estrategias para la empresa, asi como ser un
conocedor en las plataformas digitales donde se desenvuelve,
conociendo de los canales de comunicacion online. Destacan las 3
funciones de administrar la comunidad online, conectar con lideres
de opinion y crear y compartir contenido. Estas funciones ayudan a
gestionar la comunidad, llegar a los objetivos trazados y a la captacién de

MAS usuarios con intereses en comunes

> La investigacion evidencia que las habilidades del profesional Community
Manager en las redes sociales son la adquisicion de conocimiento o

aportes que ayudaran de manera correcta la gestion del profesional que
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es de caracter multidisciplinario estas habilidades son innatas y
adquiridas. Las 3 habilidades importantes son: Escuchar (Conoce a la
comunidad, la escucha, tiene en cuenta sus sugerencias e ideas y crear
lazos de confianza, con los usuarios), tener buena Redaccion y Ortografia
reforzada por la experiencia y formacion universitaria. Estas habilidades
ayudan a corregir errores, mejorar los contenidos o impulsar la imagen

online de la marca.

VI. RECOMENDACIONES

La presente investigacion sugiere las siguientes recomendaciones:

> Se recomienda al community manager llevar capacitaciones de manera
constante de marketing digital y comunicacion y relaciones publicas, para
la administracion de redes sociales, interaccion con los usuarios. Este
profesional debe estar alineado con las exigencias, y de esta manera
tendra el perfil, también debe estar actualizado a todos los cambios
tecnoldgicos, para lograr los objetivos de las empresas u organizaciones

gue lo contraten.

> Se recomienda que constantemente el profesional de Community
Manager debe trabajar en sus habilidades y cualidades para que de esta
manera pueda mejorar progresivamente la gestion y ver los resultados

esperados.

> Se recomienda realizar investigaciones, en el campo de las Ciencias de
la Comunicacion, relacionados la profesionalizacion del Community

Manager, y sobre la labor que gestiona

> Se recomienda a los micro y macros empresas como a emprendimientos
a contar con un profesional community manager para el manejo de sus
redes sociales, ya que haria incrementar ain mas la interaccion aplicando
los conocimientos previos que tiene y otros tipos de estrategias, ademas
tener presente el perfil profesional que debe tener este profesional para

realizar aquellas labores.
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ANEXO

Anexo 1: Matriz de consistencia

¢ Cudl es el perfil profesional del
Community Manager en las redes
sociales, Peru, 2022?.

e ;Cudles son las cualidades del
profesional Community Manager en
las redes sociales, Lima - Per(,
2022?

e ;Cudles son las funciones del

las redes sociales, Lima - Peru,
20227

e ;Cudles son las habilidades del

las redes sociales, Lima - Perq,
20227

profesional Community Manager en

profesional Community Manager en

Community Manager en las redes
sociales, Peru, 2022.

e Conocer las cualidades del

profesional Community Manager en

las redes sociales, Pert 2022

e Describir las funciones del

profesional Community Manager en

las redes sociales, Peru, 2022

e Comprender las habilidades del

profesional Community Manager en

las redes sociales, Peru, 2022.

Identificar cual es el perfil profesional

Profesional
de
Community
Manager

Dimensioén 1:
Cualidades
profesionales

Analitico

Comunicativo

Creativo

Dimensioén 2: Administrador de la
Funciones comunidad online
Conectar con lideres
de opinion
Crear y compartir
contenidos
Dimensioén 3: Escuchar
Habilidades

Redaccion y
ortografia

Planificacion y
Organizacion

Tipo de investigacion:
Aplicada de
enfoque cualitativo

Disefio: No
experimental

Técnicas e
instrumentos:

Técnica:
Entrevista estructurada

Instrumento:
Guia de entrevista

Participantes:
Especialistas en
community manager:
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Anexo 2: Instrumento de recolecciéon de datos

Guia de entrevista.

La entrevista que se realizara es para contribuir con la investigacion de tesis de las alumnas Hudson Rios Lady Carolina
y Zuafiga Santa Cruz Cindy Milagros en la carrera en Ciencias de la comunicacion de la Universidad César Vallejo, dicha
investigacion se titula “EL PROFESIONAL COMMUNITY MANAGER EN LAS REDES SOCIALES, LIMA - PERU, 2022 -
17, que tiene como objetivo identificar el perfil profesional Community Manager en las redes sociales. Por ello, la
informacién proporcionada sera solo para uso académico y se mantendrd la confidencialidad del entrevistado.

Objetivo: Conocer las condiciones en que se encuentra el profesional Community Manager en las redes sociales de Lima,
asi como la percepcion de Identificar cual es el perfil profesional Community Manager, las cualidades, las funciones y las
habilidades del profesional Community Manager en las redes sociales, Lima Peru, 2022.

Dirigido: Profesionales Magister, Licenciados y Bachiller en la carrera de Ciencias de la comunicacion con experiencia
en la labor del community manager con més de 2 afios de experiencia.

Tiempo: Entre 30 a 50 minutos.

Fecha de entrevista: del 23 de abril al 28 de abril de 2022.

Recursos, La guia de entrevista, Computadora y App de Zoom.

Datos Generales:

NOMDBIE Y APEIIAO: ...ttt et e ea

ESPECIAliZACION: ...\ttt

ITEMS O PREGUNTAS

CATEGORIA: CUALIDADES PROFESIONALES
1. Latransformacion digital ha hecho que el perfil del Community Manager sea uno de los méas importantes en las
empresas; ¢ Considera usted que el profesional Community Manager requiere el talento de tener pensamiento
analitico para realizar sus funciones? (ANALITICO)

2. ¢Considera que el community manager debe saber comunicarse con la comunidad que gestiona para identificar
sus necesidades e intereses, asi podra brindar contenidos interesantes y de valor que hagan eco en su target?
(Comunicativo)

3. ¢ Considera usted que el Community Manager debe tener unas habilidades técnicas y sociales entre las que
estarfan: Creativo, para generar contenido diferente y que impacte en las audiencias? (Creativo)

CATEGORIA: FUNCIONES

4. ¢Considera que el Community Manager es un profesional de marketing digital responsable de la gestion y
desarrollo de la comunidad online de una marca o empresa en el mundo digital? (ADMINISTRADOR DE
COMUNIDAD ONLINE)

5. ¢Considera que dentro de sus funciones del community manager, debe identificar a los influencers o los lideres
de opinién, que vayan de acuerdo al target de la marca para el logro de objetivos institucionales? (CONECTAR
CON LIDERES DE OPINION)

6. ¢ El profesional Community Manager, es el encargado de crear contenido atractivo y de calidad, y en redes, bajo
la uniformidad que refleja el espiritu de la marca o empresa? (CREAR Y COMPARTIR CONTENIDO)

CATEGORIA: HABILIDADES

7. Las capacidades del profesional Community manager son indispensables. ¢Considera usted que una de sus
habilidades es el de escuchar reclamos y recomendaciones de la comunidad online, para tomar mejores
decisiones para la mejora de la imagen de la organizacion? (ESCUCHAR)

8. ¢Considera usted que el profesional community manager es el poseer dotes de redaccion y ortografia impecable?
(REDACCION Y ORTOGRAFIA)

9. ¢Considera usted que el profesional de community manager debe de ser organizado, para evitar abrumarse con
tantas responsabilidades, y priorizar su trabajo y tener la capacidad de realizar varias tareas al tiempo?
(ORGANIZACION)

iMUCHAS GRACIAS!
SU APOYO ES IMPORTANTE PARA SU INVESTIGACION
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Anexo 3: Certificado de validez de contenido de instrumento

ﬁ Universidad Cesar Vallejo

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVES TIGACION

Titulo de |a tesis de Investigacion: El parfi profesional Community manager en las redes sodaks Perd 2022,
Momibns o ks Investigadores: i Hudson Foios, Lady Canline
i Zufiga Sanka Cruz, Cindy Milagros
Grado y momibre dol expsrta: D, Oscar Lecanos Gales
Insirucciones: Dederminar & o instrumento de medicidn, redne los indicadores mencionados y evaluar si ha sido excelenie, muy buena,
regular, y deficiente, colocanda con un aspa (x) en & casillers cormespondienbe
N* Indicadanes: Definicidn Excalerle | Muy busno Biano Reguiar | Defcient
B1% - | §1%.60% | 41%.60% | 21%. 0
100% % | 0% -20%
1 ) Formmulada con lenguaje apropiada: 100%
Clawidad
claro, sancillo y ardenada.
. 100%
2 . Esla expresado en fenémenos
Ohjetividad
= obsensables.
3 Adecuado al alcance de |a ciencia y b
lecnalogia, coopera al estudio
_ ¥ solucidn de un problema en elcampo
Actualidad del periodisme.
4 Crganizarin Exigla |..|12.|. eerl...dl.ra lagica de o
investigacdn.
B Campreande |of aspecios de calidady o
cantidad an kas fases de investigacdn.
Suficiencia
B Kilsscionalids .P.\.:Ie-a.ladn paara valn!'ar aspecios del i
sistema de evaluacitn y desarrallo
cognossitivo.
T Basads &n los aspeclos I&dnicos 100%
cienlificos de ka becnologia - del
Cansislencia conoamiento.
B ’ Coherendca esiruciural entre los T
Coherencia ) -
Indices, indicadores y dimensiones,
] Meloddloals Las estralegias respondenal Lol
| propisite del diagradstics,
OFIMION DE APLICABILIDAD

Alto indice de funcionalidad Promedia da
valaracian: 100% Dbservaciin

En consacuencia, el instrumento puede ser aplicado

Fecha:16/05/2022:

Firma del experto
DiMl: 08023288
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ﬁ Universidad César Vallejo

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENT O DE INVESTIGACION

Titulo de la tesis de investigacidn: El perfil profesional Community manager en las redes
socisles, Lima 2023,
Nombre de los Investigadores: +  Hudson Rios, Lady Caroling
«  Zuniga Santa Cruz, Cindy Milagros
Grado y nombre del experto: Mg. Enrique Oliveros
Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicidn, redne los indicadores mencionados y evaluar si ha sido excelents,
muy bueno, regular, y deficiente, colocando con un aspa (x) en el casillero correspondients
N® Indicadonas Defiricidin Excelent | Muy bueno Buena Reguiar Deficiernie
e B1% - 81%-B0% | 41%-60% | 21%-40% | 0% - 20%
1007
1 Formulada con lenguaje X
Claridad apropiado:clans, sencillo y
ordenado.
F Esté expresado en X
Objetividad fendmenos
observables
3 Adecusdo al alcance de la cencia y X
tecnologla. coopera al estudio
y soducidn de un problema en el
Actualidad campodel periodisma.
4 Existe una estructura ldgica X
Organizacion deinvestigacion.
e Comprende los aspectos de X
calidady cantidad en |as fases de
Suficiencia inwestigaciin,
6 Adecuado para valorar aspectos del X
intencionalidad sistema de evaluacidn y desarrollo
COgnOsCitivo.
T Basado en los aspectos tedricos X
cientificos de |a tecnologia - del
Consistencia conacimients.
B Coherencia estructural entre los X
Coherancia Indices, indicadores y dimensiones
8 Las esirategias responden X
Metodologla al propdaito del diagndstico.

OPINION DE APLICABILIDAD

Allo indice de funcionalidad

Promedio da valoracion: 100%
ObhSEmECION: e

En consecuancia, el instrumento puade ser aplicado:

Fecha 2T/068/2022:

Comunicador Audiovisual
DMl 10314215
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ﬁ Universidad Cesar Vallejo

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Tiwlo de la esis de mves tigacion: El perfil profesional Community manager &n las redes sooa ks Perd 2022,

Mombire de s Inmtlgﬂdnrn: 1 Hudson Rikcs, Lady Candine
i Zufiga Santa Cruz, Cindy Milagros

Grade y nombre dol experta; Mg Luz Maria Flores Cabelio

Inssrunciones: Determina S el nsrements o madioon, nedne K. Rdoadons menc onedos ¥ evaluar siha Sido exosienle, may busno, regalar, ydehoenle,
DoloCando oon un aspa | K| enel casiliero oormespond ente

L indicadores Diefinicidn Excelenbe Wy bueno Bueno Rieguiar Deficente
B - 61% - B0% 41% - B0 2% -40% | 0% - 20%
100%

1 Gl Formuiada conlenguaje apropea docclarn, 50
sencilo y ordenadn.

z Cibjeridad Esia expresado en{endmencs B0
abserables

3 Adecsxdo al alcanos de la cencia B0

leonologla, coopera al estudo
¥ Sokaciin de un problema en elcampo del
Actuakdad periodisma.

4 Crganizacion Exisie una esinuctura bgica de E0'm
FreEsligacian

] Comprende los aspecins de cabdady 0%

Sufioenoia cantidad en las fases de mweshgacion
] riencionalidad Adeouxdo para valorar aspecios delsistema B0
de evakmckin y desamolo cognoscitra.
T Corsishencia Easado en los aspecios sdncosoientifioos B0
de la lecnciogia - del conooimeenio.

B Eoherercia Coherencia estructural enfre los indices 560G
indicadores ¥ dimensones.

|| Metodologia Las estrategias respondenal 50

propcesio ded disgrdestion
OPIION DE APLICABILIDAD

Al (b de funcinnalidad Fromedio de
vakoracion: 5%
Obsarvacitn: La definicitn operacional no tere i cfia AFA comecta. Los reactives de la dimenssn 1 inducen la respuesta. Los

reaciivos de la dmensian 2 ¥ 3 no estan bien aooladoes. Hay vanos desouldos gramiglica ks en oS [hems.

En consecusnoa, & nsiromanto posds s apkosdo soio oon B modicadons s sefaladas enlns observa ks
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Anexo 4: Transcripcion de entrevista a especialistas.

Entrevista a: Mg. André Orihuela Mongrut, Especialista en Relaciones Publicas;
Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Especialista en Gestion Publicas; Mg. Kevin
Moran Zuniga, Especialista en Gestion Publicas; Lic. Kristhel Norma Valdiviezo
Pérez, Profesional en Periodismo; Bach. Stephany Saenz, Profesional en

Comunicaciones y Periodismo.

Pregunta 1: La transformacion digital ha hecho que el perfil del Community
Manager sea uno de los mas importantes en las empresas; ¢Considera
usted que el profesional Community Manager requiere el talento de tener

pensamiento analitico para realizar sus funciones?

El Community Manager revisa los resultados o los kpis en las redes sociales o paginas
web. Se necesita el andlisis para poder interpretarla y dar solucion a los problemas que
se puedan presentar, la capacidad de andlisis es una de los factores que busco como
cualidades en este profesional.

Mg. André Orihuela Mongrut, Especialista en Relaciones Publicas

Si, pero mas que ser analitico es ser estratégico. Manejar redes sociales esta mas
basado en el tema de la estrategia porque obviamente busca captar al publico, que esta
siguiendo alguna red social. EI Community Manager debe ser parte analitico, estratega
y creativo. Tiene un perfil muy amplio él debe ser parte de una de las ramas de ciencia

de la comunicacion.
Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Especialista en Gestion Publicas

Si, un Community Manager es como un analista de comunicaciones, en el sentido de
gue él tiene que tener una lectura de cémo va la comunidad, de como va la marca, de
coémo se quiere comunicar, entonces el analisis es super importante. Para realizar el
andlisis se tiene que hacer seguimiento o lectura de personas que se comunican en la
marca, definitivamente tiene que estar super claros en su lenguaje, en la forma de
comunicacion, que con recursos necesarios utilizar para tratar de impactar a esta

comunidad que tiene.
Mg. Kevin Morén Zuniga, Especialista en Gestion Publicas

El Community manager tiene que tener un analisis cuando va a realizar una publicacion,
tiene que sacarle el lado periodistico, para sacar el fragmento que llame mas la atencion,

pero que informe a la vez, siendo una ventaja ser periodista.
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Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Profesional en Periodismo

Claro que si, Tiene que analizar la coyuntura de lo que va publicar, si es relevante para
la audiencia y si debe dar un aporte tanto a la audiencia, como a la organizacién a la

que pertenece.
Bach. Stephany Saenz, Profesional en Comunicaciones y Periodismo.

Pregunta 2: ¢(Considera que el community manager debe saber escuchar a la
comunidad que gestiona para identificar sus necesidades e intereses, asi podra
brindar contenidos interesantes y de valor que hagan eco en su target?

Sea para comunicarse con el cliente o la comunidad, el Community tiene que ser
comunicativo. El perfil ideal es que sea comunicador, tiene que conocer el proceso
basico de comunicacion emisor, receptor canal, etc. Porque todos los publicos tienen
diferentes cédigos, diferente informacion y la Unica forma que esté Community pueda
estructurar mensajes a cada uno de ellos, es que sepa interpretar cada uno de esos
codigos dependiendo el publico. Muchas veces no saben trasladar las ideas al cliente

o jefe, saber estructurar ello también es importante
Mg. André Orihuela Mongrut, Especialista en Relaciones Publicas

La comunicaciéon es muy importante para todas las personas, en este caso también
dentro de una organizacién el community manager es parte de la empresa 0jo no es una
persona comun y corriente, es aquella que tiene que emitir como te dije los mensajes
claves para los publicos de interés y él tiene que ser comunicativo obviamente porque
tiene que ser creativo al brindar los mensajes que se quieren requerir, saber responder
tener las palabras precisas y responder lo preciso.

Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Especialista en Gestion Publicas

Si definitivamente, cualquiera que estudia comunicacion debe ser comunicativo, si no
se equivoco de carrera. Por asi decirlo no solamente es darle una respuesta, Oye, si,
no, Okay o darle algo informativo, sino una especie de interaccién y esta interaccion le
gusta a la gente gque se siente identificada con la marca ya de alguna forma personifica
la marca y tener esa cercania con tu publico permite que tu crecimiento sea organico,
recordemos que el community manager, no solamente es una persona que responde,
gestiona o quizas programa alguna publicacién, si no es aquella persona que te va a
permitir llegar a mucha més gente. Y eso es lo importante porque finalmente recordemos
gue el community manager representa una marca. Y eso es lo que trasciende finalmente
en las empresas, no solamente es que estan contratando alguien de comunicaciones si
no que estan contratando un profesional que a través de sus recursos comunicativos te
permite llegar al publico que tu deseas.

Mg. Kevin Moran Zuniga, Especialista en Gestion Publicas
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Tienes que ser comunicativo con el entorno, tienes que informar y consultar, de lo que
vas a realizar en redes. Con mi comunidad trato que ellos se familiaricen con los
contenidos, que sea veridico y confien, siendo muy cuidadoso en ello, para no perder
credibilidad como medio.

Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Profesional en Periodismo

Tiene que ser comunicativo, para que la comunidad pueda ver el lado humano, no todo
tiene que ser institucional.

Bach. Stephany Saenz, Profesional en Comunicaciones y Periodismo.

Pregunta 3: ¢Considera usted que el Community Manager debe tener unas
habilidades técnicas y sociales entre las que estarian: Creativo, para generar
contenido diferente y que impacte en las audiencias? (Creativo)

El Community tiene que basarse en objetivos, y asi armar toda la campafia. La
creatividad es basica, teniendo ideas innovadoras, no tener la mente cerrada casi todos
los dias, buscando nuevas ideas, fuera de lo comuln para llegar a esas personas. La
creatividad es necesaria y la estrategia, pero por sobre todas las cosas necesitan un
camino que te dé el objetivo.

Mg. André Orihuela Mongrut, Especialista en Relaciones Publicas

Definitivamente, el community manager tiene que tener esa creatividad para
generar contenidos nuevos, porgue lo que resulta de repente una empresa no
va a resultar necesariamente en la mia, tiene que ver su parrilla de contenidos,
gue tienen que ser aprobada y supervisada obviamente por los gerentes de
alguna organizacion y tiene que tener alto impacto. Un buen community manager
se refleja por los likes, en los compartidos y en los me gustas. Obviamente
tenemos esas métricas en las redes sociales, ya sabemos que el Facebook tiene
su propia métrica y podemos saber cuantos likes, compartidos, los fanpages
tienen todas esas métricas ya no es necesario que tu tengas, como el google
analytic, como tantas métricas que existe. Twitter también tiene sus propias
analiticas, donde tu ya puedes mediar las tendencias, de si eres 0 no tendencia
en las redes sociales, entonces eso depende del cm que tiene esta capacidad
de generar contenidos innovadores. El tema de los storyteller estd muy de moda
contar historias, sensaciones de personas que tienen una experiencia con la
marca del producto y esto va asesorado y alineado a lo que quiere la
organizacion.

Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Especialista en Gestion Publicas
Es aquel profesional que, si 0 si debe ser creativo sobre todo para poder armar
su parrilla de contenidos asi poder darle méas identidad a la marca o empresa,

asimismo debe conocer los lenguajes de comunicacion, el publico que maneja la
empresa, debe el conectar con ellos ya sea por post u otras técnicas y llevar los
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comunicados con creatividad donde a ellos le llamen la atencion y puedan
interactuar.

Mg. Kevin Moréan Zuniga, Especialista en Gestion Publicas

Cada vez que puedas innovar en algo, se debe consultar y si se aprueba usarlo,
ver nuevas formas de mimetizar la informacion, para lanzarla siendo mas facil
para las personas que lo ven. Debes tener en cuenta el Seo, los diagramas, las
ediciones, el resumen de la informacion tratando que sea mas vistoso a la vista,
generando interés

Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Profesional en Periodismo

Si, se realiza una planeacién con el grupo humano y la coordinacion de
estrategias faciles y efectivas que ayuden a lograr los objetivos que quiere llegar
la institucion, ciertamente de poco a poco. La creatividad es fundamental para
los contenidos que subamos, llamando la atencion del usuario y creando el
impacto esperado.

Bach. Stephany Saenz, Profesional en Comunicaciones y Periodismo.

Pregunta 4: ¢ Considera que Community Manager es un profesional de marketing
digital responsable de lagestiony desarrollo de lacomunidad online de una marca

0 empresa en el mundo digital?

Su propio nombre lo dice, no es disefiador, creador de contenido, no te maneja
las redes, te maneja una comunidad en las redes sociales. Debe gestionar debe
cumplir el papel del comunicador en las redes sociales.

Mg. André Orihuela Mongrut, Especialista en Relaciones Publicas

Del community manager va a depender que la gente siga la pagina, siga la
empresa o siga la organizacion, tenemos muy buenas paginas que generan
contenidos, que son muy creativas para captar gente, de ellos dependen que los
seguidores sigan aumentando y le den 10 likes, lo compartan, comenten y eso
si es seguro en las redes sociales mientras mas viralizacion tengas obviamente
mas éxito va a tener tus contenidos, entonces creo que el community manager
es parte fundamental de esta pieza clave de una organizacién, sobre todo en las
redes sociales qué es un elemento que esta muy de moda y que nos permite
tener mas alcance, mas directo al publico objetivo, no es como la television que
vas a lanzar a miles, no pueden segmentar, en este caso tu se las puedes poner
a personas de 18 afios de 18 a 20 y 18 a 30 afios, qué zonas, que distritos,
trabajan tan rapido todo, esto hace que la labor del cm tiene que ser mucho mas
creativa porque tienes que analizar publicos investigar qué le gusta, que utilizan,
de repente como se visten, en qué medios leen, eso es un trabajo inmenso y
algo que tiene que tener es estar preparado también el community manager, no
es solamente decir, es una persona que de repente hace memes es creativo y lo
coloco, tiene que también tener en perfil de un comunicador para poder saber
administrar la comunicacion y la controversia cuando haya en redes sociales.
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Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Especialista en Gestion Publicas

Es aquella persona que se encarga de publicar, gestionar, generar interacciéon y hacer
relevante la marca, la empresa o el evento que se debe promocionar 0 que esta
gestando. Primero hacer un estudio concienzudo de la marca o sea hay que saber como
se comunica la marca, qué es lo que desea, quién es su publico, cual es su lenguaje de
comunicacion y si cuenta con sus recursos, las personas con las que cuenta el equipo.
Estar enterado creo también de las cuestiones coyunturales, muchas veces no estan
enterados y hacen publicaciones al azar. Y eso creo que no es. La forma de que conecte,
de que siempre esté digamos conectado con su publico, es saber leer lo que dice la
gente 6sea si la gente te responde de manera graciosa probablemente tu también debes
utilizar un lenguaje ladico, un lenguaje comercial si las personas responden manera
seria de repente no responder de manera seria, pero si tener un lenguaje cercano a las
personas.

Mg. Kevin Moréan Zuniga, Especialista en Gestion Publicas

En mi caso no tengo mucho contacto directo con los usuarios, pero siempre estoy
pendiente a las reacciones y comentarios. Esto me ayuda a ver cosas que no me
doy cuenta, puede ser como: si no publico tanta informacién en otras redes, trato
de mejorar esos aspectos, lo que queremos es informar mas no cuantas visitas
se tenga la nota, si no que las personas se informen.

Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Profesional en Periodismo

Si, porque estan estructuradas por individuos con intereses comunes a la
institucién, ayudando a la formacion de esta comunidad.

Bach. Stephany Saenz, Profesional en Comunicaciones y Periodismo.

Pregunta 5: ;Considera que dentro de sus funciones del community manager,
debe identificar a los influencers o los lideres de opinién, que vayan de acuerdo

al target de la marca para el logro de objetivos institucionales?

El mapeo de publico y stakeholders, es basico, porque todo universo es
econdmico. Los clasificamos por edades, distritos, comportamiento, gustos,
siendo cada comunidad distinta. A esto le creamos el buyer persona para tener
un perfil ideal de nuestros clientes para poder llegar a ellos y asi poder estructurar
los mensajes. Debes investigar quien representa tu marca, ya que cada uno de
ellos tiene una valoracion, la marca puede verse afectada de lo que el influencers
haga. EI community Manager tiene que tener claro aspectos y caracteristicas
para que no se mezclen con personas gue no vayan con las caracteristicas de
la marca. Se tienen dos perfiles que analizar si se quiere solo llegar a mas
personas o simplemente quieren que esa persona venda. Lo mas importante es
la imagen del influencer y que tengamos el mismo publico.

Mg. André Orihuela Mongrut, Especialista en Relaciones Publicas

72



Tienes que hacer el Mapeo stakeholders de la organizacion, tienes que hacer un andlisis
para saber a qué publico se dirige, quién los consume y quiénes son los que lo
recomiendan. También porque son muy importantes y eso va a permitir a la empresa
tener mayores seguidores, los community manager deben tener esta vision de poder
seguir, de analizar las cuentas, ver los contenidos, porque a veces hay muchos artistas,
influencias que utilizan la marca. Los influencers y las personas famosas cobran por
utilizar o por vestir la marca es que también es importante y tienes que ver tu costo y
beneficio. Definitivamente todo comunicador o community manager tiene que investigar
los perfiles de las personas usuarias.

Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Especialista en Gestion Publicas

Si, el community manager debe estar enterado de todos los temas relacionados con
todos los influencers, los YouTubers. Depende del producto que vayas a ofrecer, 6sea
si es que el producto es una marca de ropa probablemente tengas que ver qué tipo de
ropa venden, a qué publico se dirige y empezar a explorar, tanto en YouTube, en tik
Tok, en Instagram y mas alla de que si tiene nimero importante de seguidores es ver si
realmente su lenguaje que transmite esta persona va alineado a lo que tU estas
buscando o si los comentarios que hacen las personas ves que hay personas similares
0 comentario similares a los que hacen en tu comunidad, creo que se podria tener en el
criterio para poder discernir. Seria uno el lenguaje de comunicacion y el alcance que
tiene esta persona que tanto puede ser relevante para tomar la decision, no
necesariamente tiene que ser el que tiene mucho mas seguidores o la persona mas
popular, sino si de verdad es que esa comunidad de alguna forma se va a poder adherir
a la tuya.

Mg. Kevin Moran Zuniga, Especialista en Gestion Publicas

Se identifican a los lideres o influencers leyendo a los que estan involucrados a
la marca y también por los comentarios. En mi caso hay columnistas, primero leo
lo que publican ellos continuamente y vemos las reacciones y comentarios de
los usuarios. Eso tomamos en cuenta y si tienen relevancia volvemos a publicar
sus notas y columnas para generar mayor interaccion.

Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Profesional en Periodismo
Debes de conocer a tu marca, para poder elegir al lider de opinion o influencers.
Estos deben compartir caracteristicas que vayan de acuerdo a las necesidades

gue tenga la institucion, sea el incentivo para alguna gestion generosa o para
gque sea imagen de ella.

Bach. Stephany Saenz, Profesional en Comunicaciones y Periodismo

Pregunta 6: ¢ElI profesional Community Manager, es el encargado de crear
contenido atractivo y de calidad, y en redes, bajo la uniformidad que refleja el

espiritu de la marca o empresa?

Todo proceso de planificacion requiere de 4 etapas: investigacion, planeacion,
ejecucion y evaluaciéon. EIl Community manager no esta exento a esto para poder
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proponer cualquier accion.

Mg. André Orihuela Mongrut, Especialista en Relaciones Publicas

Si, puede ser que los contenidos por primera instancia pasen por un tipo de
Focus Group dentro de la organizacion para saber qué pasa internamente y ver
el impacto en el que se coloca el post, ya que el cm no se va a lanzar solo, porque
siempre tiene que probar un jefe los posts y después obviamente se va a ver el
impacto de los like compartidos. Entonces yo creo que si que es importante que
comparta que aparte pueda presentar diversos tipos de variedad de opciones de
propuesta para que sean evaluadas analizar y luego publicar en las redes
sociales y que logren alcanzar el impacto esperado.

Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Especialista en Gestion Publicas

Si debe ser una de sus principales funciones del Community manager, si seria
subdividir quizas el trabajo, pero creo que eso funcionara para una empresa
bastante grande, o sea, pero las marcas que son pequefias o medianas. Porque
si solamente va a responder comentarios 0 hacer publicaciones basicamente,
eso lo podria hacer cualquier persona, no sé cuél seria el diferencial que sea un
comunicador no le encontraria un valor agregado del conocimiento.

Mg. Kevin Moréan Zuniga, Especialista en Gestion Publicas

El community manager debe hacer un apoyo, ya que el CM tiene bastante trabajo
en leer el contenido, como para hacer ediciébn, una imagen o0 un resumen
detallado. Al compartir el contenido este debe tener relacion como los colores,
la marca, tener un titular impactante o hacer resumen, las letras, el copy con lo
gue va a compartir las notas.

Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Profesional en Periodismo

El Community debe crear estrategias y compartir contenidos, siendo parte de
nosotros, ya que somos el enlace con la audiencia.

La creacion de contenidos no es parte de nuestra gestion, pero el community
debe tener un conocimiento previo de algunas herramientas,ya que si hay la
necesidad si podemos realizarlo.

Bach. Stephany Saenz, Profesional en Comunicaciones y Periodismo.

Pregunta 7: Las capacidades del profesional Community manager son
indispensables. ¢Considera usted que una de sus habilidades es el de escuchar
reclamos y recomendaciones de la comunidad online, para tomar mejores

decisiones parala mejora de laimagen de la organizacion?

El Community debe tener preparacion y un plan de crisis, conocimiento y
preparacion previa que pueda generar conflicto. Pero debe crear manuales que
le permitan crear respuestas ordenadas a cada una de esas situaciones. Debe
anticiparse a los comentarios que pueden hacer e idear una manera creativa de
responder, mas de estar predispuesto es estar preparado.

74



Mg. André Orihuela Mongrut, Especialista en Relaciones Publicas

Definitivamente eso normalmente se da en crisis para el tema de comentar y responder
porque tienes que tener criterio. Por eso yo siempre digo que el community manager
tiene que ser un profesional de comunicaciones, no puede ser una persona que
realmente no conozca lenguaje comunicacional o como saber responder ante
situaciones adversas. Y la idea es conocer mucho a tu publico, a tu mercado y saber
afrontar una crisis, la imagen y la reputacion se puede construir a lo largo de los afos,
pero cuando te llega una crisis, la respuesta que realiza el community manager deben
estar analizadas previamente dependiendo las crisis que pueda ocurrir. Toda
organizaciéon debe tener un manual de crisis online donde debe haber un banco de
respuesta ante diversos ya sean adversos o negativos ya que son los mas dificiles de
responder, considero que salvo sea un caso que no haya en este manual pueda ser una
respuesta creativa y adecuada a la situacién y genere en los clientes, que la
organizacion que si hubo un reclamo o falta, se hace cargo de ella misma, ya sea con
una disculpa, cambio de producto o canje, vale para la persona que se vio afectada.

Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Especialista en Gestion Publicas

Estar atentos a las respuesta e interacciones. Recibir comentarios de la persona
y tratar de hacer contenido dependiendo el tema. Si o0 si hay que estar atentos
porque puede que sea grave para la marca y se tiene que analizar ya que la
respuesta que se da puede ser mala o no estar sujeta a evaluacién entonces
podria causar mas dafios. También se tiene que estar pendiente a lo coyuntural.
Puede que se diga algo de la empresa que ellos deseen buscar a personas mas
especializadas en el tema antes de mandar comunicados o responder ante ello.

Mg. Kevin Morén Zuniga, Especialista en Gestion Publicas

Si, ya que el Community Manager debe estar atento a los comentarios hacen tu
comunidad dandonos cuenta que si siguen o0 no queriendo ver tu contenido y
corregir los lados negativos de tu gestion.

Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Profesional en Periodismo

El Community Manager tiene que tener una comunicacion constante sea con
su comunidad o los usuarios de la organizacién, sean dudas que se tengan,
claramente toda respuesta tiene que ser consultada, para brindar una
informacion correcta.

Bach. Stephany Saenz, Profesional en Comunicaciones y Periodismo.

Pregunta 8: ¢ Considera usted que el profesional community manager es el poseer

dotes de redaccién y ortografiaimpecable?

Esa deberia ser la regla nimero uno, siendo el principal problema que he visto,
si se ve un error ortografico en la marca se cae todo. Si los Community quieren
salir de esa imagen de junior, tienen que comenzar a trabajar como profesionales
y lo de escribir bien es regla de todo comunicador.
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Mg. André Orihuela Mongrut, Especialista en Relaciones Publicas

Definitivamente la redaccion es parte de la imagen y reputacion de la organizacion,
imaginate un documento sin tilde, sin comas, sin signo de puntuacion, eso diria mucho
de la empresa, salvo que quieran hacer un tipo de burla 0 meme, si no es asi yo creo
gue no podria dar el mensaje que quiere la organizacién, ademas sabemos que las
redes sociales te trolean, si tu escribes mal una coma o una falta ortogréafica te trolean
y es mas lo puedes borrar pero si alguien hizo screenshot ya fuiste, te quedas
inmortalizado, eso dice mucho de la organizacién y de las personas que labora, creo
gue es importante la redaccion y ortografia dentro de una empresa que quiere mostrar
a sus consumidores 0 usuarios aportar a mensajes que obviamente lleve a la compra
de un producto que brinda esta empresa.

Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Especialista en Gestion Publicas

Es terrible que alguien de comunicaciones en general para mi es casi deplorable
gue tenga una mala ortografia asi sea 0 no community manager, para mi es ultra
vital que esté a la vanguardia de eso, debe ser una persona probablemente que
lea muchos libros. EI community manager tiene que tener una buena redaccion
y ortografia a la hora de comunicarse, generalmente asocia una buena ortografia
a confiabilidad, la seriedad a alguien que de verdad no trate de engafiar.

Mg. Kevin Moréan Zuniga, Especialista en Gestion Publicas

Los Community debemos estar atentos al error y ser muy cuidadosos,
Bésicamente lo que publicas en redes como diario impreso eres la imagen de la
empresa estas representando a ello, estos errores descalifican un poco el trabajo
qgue hay detrés.

Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Profesional en Periodismo

Alguna equivocacion ortogréafica que realice el Community, es mayormente
viralizado y ese error sera recordado por los usuarios. Algunos de los errores,
son generados por cansancio, pero siempre tenemos que tener
profesionalismo, ya que somos profesionales del lenguaje y equivocarnos poco
0 nada.

Bach. Stephany Saenz, Profesional en Comunicaciones y Periodismo.

Pregunta 9: ¢Considera usted que el profesional de community manager debe de
ser organizado, para evitar abrumarse con tantas responsabilidades, y priorizar

su trabajo y tener la capacidad de realizar varias tareas al tiempo?

Si no nos ordenamos no avanzamos, es necesario planear lo que va hacer, no
solamente como actuar en determinados momentos, sino también para poder
cambiar adecuadamente la estrategia si no funciona. Si no te organizas se te va
juntar todo y puede crear algo negativo. Definir qué tipo de contenido vamos a
subir, no podemos subir el mismo contenido todo el dia, pruebas una estrategia
y si no funciona la cambiamos de forma inmediata, si no tienes distintos planes

76



uno tras el otro, es mas probable que fracase.

Mg. André Orihuela Mongrut, Especialista en Relaciones Publicas

Definitivamente todo trabajo creo que si tiene que ver con comunicacion tiene
gue tener planeacioén, en estos tiempos no concibo la idea de hacer un trabajo
porque a mi se me ocurre, todo trabajo tiene que ser planificado, un plan pequefio
de comunicacion, se tiene que ver cOmo se va a trabajar y hacer un manual de
como vas a llevar a cabo tu trabajo, definitivamente es importante de elaborar
una planificacion, el community manager debe planificar su semana qué es lo va
hacer, no solo la parrilla de contenido, derrepente el tema de la respuesta,
organizarse en que horario va a programar estos post, ver el impacto que ha
tenido, hacer un informe semanal, cuanto rebote a tenido si ha tenido rebote en
medios tradicionales, si ha tenido el alcance, claro eso va a redundar
dependiendo el rubro, sea en ventas compras en uso de la marca eso es
importante.

El manual es todo uno, donde debe estar la parrilla de contenido, sus funciones,
las estrategias que es importante dentro de las comunicaciones, las tacticas que
vas a utilizar a diario para poder enganchar a tu publico de interés, y que genere
sentencia y la competencia te pueda ver, y vera porque esa empresa tiene
buenos resultados siendo pequefio y siendo media, ver como esta creciendo y
muchas veces es por el cm ya que hace el plan, emite buenos mensajes, los post
son bien elaborados pasan los filtros y esto permite que la organizacion pueda
posicionarse y ser rentable en el tiempo.

Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga, Especialista en Gestion Publicas

Una organizacion bastante meticulosa porque en las redes sociales nunca se
sabe exactamente cuando vamos a despegar algo o no. Entonces tienes que
estar atento a algun evento o alguna fecha importante y quizas ahi tu comentario,
tu publicacion puede tener relevancia para tus usuarios 0 quizds para otras
personas que no estan en mente o no estan relacionadas con esa planeacion de
tus tareas o proyectos en la gestiéon como estarian beneficiandose.

Mg. Kevin Morén Zuniga, Especialista en Gestion Publicas

Se tiene que organizar saber que vas a publicar y que no, ver que puedes sacar
gue no, que puede servir en redes. Esto ayuda a que no se me acumule el trabajo
y respetar el tiempo de las redes como: las horas de mayor interaccion para que
se tenga mayor alcance. La planeacion lo hago diario, veo las informaciones que
salen temprano y me voy adelantando en las ediciones para liberar el trabajo.

Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez, Profesional en Periodismo

He aprendido que uno se tiene que empapar en el tema, conocer de qué trata,
gué ofrece, qué quiere y qué busca, después organizar semana a semana las
estrategias para lograr los objetivos planteados. El community planifica todo ello
y presenta las estrategias de comunicacion, esto se es analizado, se realizan los
cambios requeridos y después son aplicados.

Bach. Stephany Saenz, Profesional en Comunicaciones y Periodismo
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Anexo 5: Matriz de Categorizacion

categoria, como
el profesional
que se
responsabiliza
en la gestion de
las redes
sociales de una
compafiiay
sacar beneficio,
aquel experto en
la utilizacién de
técnicas y
aplicaciones 2.0
y encargados de
la gestion de
redes sociales y
otros canales de
comunicacion
para la compafiia
(Moreno, 2018).

aumentar los
vinculos de la
empresa con su
comunidad en el
medio digital, en
base a su
intelecto sobre
las necesidades
y las propuestas
estratégicas de
la empresay los
intereses de sus
usuarios, es
aquel individuo
que conoce los
propositos y
actla para
obtener los
mejores

resultados (p. 5).

Categoria Definicion Definicion Dimensiones ITEMS Reactivos del cuestionario
conceptual operacional

Profesional |Para el proceso |AERCO (2009), [Dimension 1: |Analitico La transformacion digital ha hecho que el perfil del Community Manager sea uno de los mas
de _ |de los datos sostiene que el | Cualidades importantes en las empresas; ¢Considera usted que el profesional Community Manager
Community |recogidos de Community profesionales requiere el talento de tener pensamiento analitico para realizar sus funciones?
Manager Community Manager es el

Manager se profesional _ . . . .

obtuve como encargado de Comunicativo (;Con5|dera que el qqmmunlty manager debe saber comunicarse con Ia comunidad que

definicion a dicha|mantener y gestiona para identificar sus necesidades e intereses, asi podra brindar contenidos

interesantes y de valor que hagan eco en su target?

Creativo

¢ Considera usted que el Community Manager debe tener unas habilidades técnicas y
sociales entre las que estarian: Creativo, para generar contenido diferente y que impacte en
las audiencias?

Dimensién 2: |Administrador de ¢,Considera que el Community Manager es un profesional de marketing digital responsable de
Funciones comunidad online | la gestién y desarrollo de la comunidad online de una marca o empresa en el mundo digital?
Conectar con ¢ Considera que dentro de sus funciones del community manager, debe identificar a los
lideres de opinion | influencers o los lideres de opinién, que vayan de acuerdo al target de la marca para el logro
de objetivos institucionales?
Crear y compartir ¢ El profesional Community Manager, es el encargado de crear contenido atractivo y de
contenidos calidad, y en redes, bajo la uniformidad que refleja el espiritu de la marca o empresa?
Dimension 3: |Escuchar Las capacidades del profesional Community manager son indispensables. ¢ Considera usted
gue una de sus habilidades es el de escuchar reclamos y recomendaciones de la comunidad
Habilidades online, para tomar mejores decisiones para la mejora de la imagen de la organizacion?
Redaccion y ¢ Considera usted que el profesional community manager es el poseer dotes de redaccion y
ortografia ortografia impecable?

Organizacion

¢ Considera usted que el profesional de community manager debe de ser organizado, para
evitar abrumarse con tantas responsabilidades, y priorizar su trabajo y tener la capacidad de
realizar varias tareas al tiempo?
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Anexo 6: Evidencias de las entrevistas

Evidencia 1: Entrevista a Mg. André Orihuela Mongrut (Especialista en Relaciones
Puablicas)

Evidencia 2: Entrevista a Mg. Paulo Cesar Grijalva Purizaga (Especialista en
Gestion Puablicas)
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Evidencia 3: Entrevista a Mg. Kevin Moran Zuniga, (Especialista en Gestidn
Publicas)

Reproducir (k)

p» ) 903/3112

Evidencia 4: Entrevista a la Lic. Kristhel Norma Valdiviezo Pérez (Profesional en
Periodismo)

risthel Norma Valdiviezo Pérez
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Evidencia 5: Entrevista a Bach. Stephany Saenz (Profesional en Comunicaciones
y Periodismo)

P ) 1747/2443
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