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Resumen

El propdsito de la presente investigacion fu la gestion del community manager en el desarrollo del
sector comercio en Aguachica, debido a la poca informacion que se tiene de esta figura en pro del
desarrollo de contenidos en redes sociales para posicionar las marcas empresariales del sector. Los
aportes tedricos se afianzaron el Kotler, las generalidades del community manager, su normativa,
el desarrollo local, entre otros aspectos clave para el estudio. La metodologia fue del orden
cualitativo de tipo explicativa-descriptiva con disefio de investigacion hermenéutico, utilizando
instrumentos de recoleccion de datos como la encuesta y la entrevista, ademas de métodos tales
como la revision documental y la observacién directa. Los resultados méas relevantes de este
estudio fue el desaprovechamiento de las empresas en el manejo de las redes sociales, el bajo
conocimiento hacia la figura del community manager y el poco afianzamiento de la marca de estas
empresas en el mercado. De acuerdo a ello se planted una cartilla pedagdgica del community
manager para el sector comercio de Aguachica, en pro a mejorar los niveles de desarrollo local del
sector.

Palabras clave: community manager, interaccion, posicionamiento empresarial, reconocimiento

de marca, redes sociales
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Abstract

The purpose of this research was the management of the community manager in the development
of the commerce sector in Aguachica, due to the little information available about this figure in
favor of the development of content on social networks to position the business brands in the
sector. The theoretical contributions were strengthened by Kotler, the generalities of the
community manager, its regulations, local development, among other key aspects for the study.
The methodology was of the qualitative order of explanatory-descriptive type with hermeneutic
research design, using data collection instruments such as survey and interview, in addition to
methods such as documentary review and direct observation. The most relevant results of this
study were the waste of companies in the management of social networks, the low knowledge of
the figure of the community manager and the little consolidation of the brand of these companies
in the market. According to this, a pedagogical booklet for the community manager was proposed
for the commercial sector of Aguachica, in order to improve the levels of local development of the

sector.

Keywords: community manager, interaction, business positioning, brand recognition, social

networks
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Glosario

Community Manager: es un gestor de comunidades online responsable de construir y
administrar a la comunidad virtual, también es el encargado de gestionar la identidad de la

marca, creando y manteniendo relaciones estables y duraderas con su clientes o fans.

Comunidad online: una comunidad virtual es un grupo de gente con objetivos comunes
que usan una misma forma de comunicacion para interactuar entre ellos en un entorno

online.

Posicionamiento empresarial: es el valor Gnico que una marca tiene ante sus clientes.

Gestion empresarial: proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los recursos
(intelectuales, financieros, humanos, financieros, entre otros) con el propdsito de obtener

beneficios y alcanzar los objetivos.

Comunicacion digital: se refiere al intercambio de informacion, mensajes y contenido a
través de plataformas y canales digitales. Implica el uso de tecnologias de la informacién
y la comunicacion para crear, compartir y consumir informacion de manera instantanea y

global.

Incidir: influir, repercutir; ser influyente sobre algo, causar un efecto en algo.

Redes sociales: RRSS es el acronimo de redes sociales. Estas, como ya sabras, ofrecen a
los usuarios el poder de comunicarse con otros, de manera totalmente inmediata, a través

de espacios virtuales, sin importar en qué lugar del planeta se encuentren.

Facebook: es una red social en la cual puedes estar en contacto con cualquier persona del
mundo, asimismo permite que compartas informacion con tus amigos, familiares y
conocidos. En Facebook se puede encontrar y registrarse cualquier tipo de usuarios tanto

personas fisicas, como empresas o influencers.
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Tik tok: es una plataforma de video de formato corto que ofrece edicion, efectos y sonidos
dentro de la aplicacion para que los usuarios desarrollen memes llenos de imaginacion y

contenido creativo.

Instagram: Instagram es una red social principalmente visual, donde un usuario puede
publicar fotos y videos de corta duracion, aplicarles efectos y también interactuar con las
publicaciones de otras personas, a través de comentarios y me gusta. Ademas, un usuario
puede seguir a otro para poder acompafar sus publicaciones y sus actividades dentro de la

red. El nimero de seguidores, incluso, contribuye a la visibilidad del perfil.

X: es un servicio que permite que los grupos de amigos, familiares y comparieros de trabajo
se comuniguen y estén en contacto a través de mensajes rapidos y frecuentes. Las personas

publican posts, que pueden contener fotos, videos, enlaces y texto.

Comunidades virtuales: las comunidades virtuales son espacios de aprendizaje
colaborativo donde se comparten conocimientos, construyen relaciones interpersonales,

fomenta la participacion y mejoran valores como la responsabilidad.

Social media: es un término amplio que abarca las redes sociales. Por lo tanto, social media
se refiere a todas las redes y medios que han surgido en los Gltimos afios con el Internet.
Social media permite crear vinculos y relaciones entre muchos usuarios que poseen las
mismas motivaciones y objetivos. Social media puede tomar diferentes formas: redes
sociales, medios, plataformas, aplicaciones, etc. También puede abarcar distintos &ambitos:

personal, profesional, intercambio de conocimientos, etc.

La Web 1.0: fue la primera generacion de la World Wide Web, también conocida como
Web de soélo lectura. La Web 1.0 comenzo como un lugar de informacion para que las
empresas difundieran su informacion y solo permitia a los usuarios buscar informacién y

leerla.

16



> Laweb 2.0: EI término web 2.0 se utiliza para referirse a una nueva generacion de sitios
web que se permiten a las personas colaborar y compartir informacion online de formas

que antes no eran posibles.

» Empresa: Se refiera a aquellos agentes econdémicos que, a través de la realizacion de
actividades, organizan eficientemente los factores econdmicos para la produccion de bienes

y servicios y asi lograr rentabilidad.

» QOrganizacion: La organizacion dentro de las empresas es un conjunto de cargos, normas
0 reglas de comportamiento que deben respetar los miembros de una empresa para lograr

sus objetivos.
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Introduccion

La sociedad ha experimentado transformaciones significativas con la digitalizacion,
afectando diversos sectores, especialmente la comunicacion y, en particular, la comunicacion
comercial. Por otro lado, las nuevas tecnologias con sus herramientas y aplicaciones han cambiado
el rumbo, significativamente, de la cotidianidad humana, puesto que poco mas de cinco mil
millones (5.000) de personas utilizan el internet hoy en dia, ya sea para satisfacer necesidades de
ocio, académicas, de interés personal, general y enterarse de lo que estd pasando en el dia a dia en

todo el mundo.

Es alli cuando la figura del Community Manager toma protagonismo, aprovechando y
creando contenidos para comunidades online en las famosas y aclamadas redes sociales,
ofreciendo y posicionando marcas en estos sitios digitales donde se aglomeran miles y miles de
personas en simultaneo todos los dias para la competitividad empresarial. Es asi como los
mercados se manejan con conversaciones, debido a que estos espacios permiten a las empresas
participar de manera directa con los clientes y aportar contenido de interés, en entornos propicios

para el posicionamiento de la marca.

El presente trabajo de investigacion pretende demostrar como el Community Manager
influye en el posicionamiento del sector comercio, y como estos articulan con sus clientes para el
posicionamiento de la marca y la creacion de contenidos online. Unido a este propoésito, se
realizaran acciones como la indagacion de las caracteristicas propias del Community Manager, los
servicios que estos prestan en municipio de Aguachica, y la gestion de este segmento para canalizar

la promocion de productos hacia la competitividad empresarial.

Para llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos se generaran procesos diagnosticos para
conocer como se encuentra el comportamiento de este segmento de comercializacion en el
municipio, ademas de la identificacion de las variables propias a tener en cuenta para que las
empresas utilicen mas esta nueva tendencia del mercado y asi volverse mas productiva. Es
relevante mencionar que los community manager hacen que las empresas posiciones su marca y

brinden nuevas estrategias comerciales en pro al mejor funcionamiento de las organizaciones.
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Por tanto, el documento lo conforman las generalidades del estudio que contempla el
planteamiento del problema junto a su pregunta de investigacion, objetivos, justificacion,
delimitacién; el marco de referencia que incluye los antecedentes historicos e investigativos, el
marco teorico, conceptual y legal; seguido se expone el disefio metodoldgico de la investigacion
que muestra el enfoque y tipo de investigacion, las hipdtesis y variables, la poblacion y muestra,
los instrumentos de recoleccion de informacion, el procedimiento metodologico y el analisis de la

informacion, por Gltimo se da paso al desarrollo de los objetivos propuestos.
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1. Titulo

La gestion del Community Manager en el posicionamiento del sector comercio en Aguachica.

1.1 Planteamiento del Problema

Un gestor de comunidades es un personaje que posee un amplio conocimiento en el disefio
de estrategias para atraer mas visitantes, interaccion con la comunidad y sobre todo el uso de
herramientas digitales para la creacion de contenido audiovisual, siendo su area de trabajo las redes
sociales como: Facebook, Instagram, Twitter, YouTube y en menor medida, Tik Tok. Estas
plataformas digitales son los medios para emitir el contenido que una empresa comunica con sus

clientes, ademas de las tareas antes mencionadas. (Villaseca, 2016).

José Antonio Gallego, presidente de la Asociacion Espafiola de responsables de
Comunidades on-line, AERCO, concibe el Comunnity Manager, en adelante CM, como “aquel
gue se encarga de cuidar y mantener la comunidad de fieles seguidores que la marca o empresa
atraiga, y ser el nexo de union entre las necesidades de los mismos y las posibilidades de la
empresa” Por otro lado, Coghlan afiade que es el arte de la gestion eficiente de la comunicacion
on-line, con las diferentes herramientas idoneas la interaccién con los potenciales clientes, ya sea
un blog, una comunidad a medida, una cuenta en Twitter o una Pagina de Fans en Facebook”

(AERCO, 2009).

Desde la mirada empresarial, las nuevas tendencias del mercado exigen la necesidad de
establecer nuevas estrategias para la competitividad empresarial, generando mayor valor a las
empresas, y esto se logra fortaleciendo la visibilidad de los productos, posicionando la marca en
el mercado y llegando a todos los segmentos de mercado. Las técnicas de comercializacion
tradicional, limitan a las empresas a la basqueda de nuevos segmentos de mercado. El boom de la
comercializacion de bienes y servicios en esta nueva era, impone el conocimiento de la empresa,

la interaccidn con los consumidores y el uso y aprovechamiento de los recursos digitales.

Aguachica, es un municipio ubicado al sur del departamento del Cesar, en el cual, por su

ubicacion geoestratégica, convergen los municipios del sur del Bolivar, Sur del Cesar, y Parte de
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los Santanderes; el comercio de bienes y servicios juega un papel preponderante en la actividad
economica, por lo cual se distribuyen bienes y servicios que satisfacen las necesidades y deseos
de los clientes. A cuenta del Covid-19, el comercio recurrid a la utilizacion de las redes sociales
para la oferta de sus productos, por lo las diferentes actividades econémicas entraron en el proceso

de globalizacién del mercado.

Sin embargo, los diferentes productos se siguen comercializando tanto de forma directa,
como en redes sociales, empero el posicionamiento de la marca, o establecimientos, o en el mismo
caso, de empresas no se ve reflejado, lo que conlleva a una deficiente competitividad de las
organizaciones ubicadas en este municipio. A parte de la publicidad radial, la visual a través del
canal local, y las redes sociales como Facebook, Instagram y WhatsApp, son las Unicas que
conocen los diferentes establecimientos, pero, no tienen conocimiento de las grandes técnicas de
comercializacion y posicionamiento de la marca como son los social media y los community

manager.

El Community Manager, en adelante CM, es la persona encargada de elaborar, dialogar,
difundir y promover contenidos, analizando de manera posterior los resultados obtenidos. Son muy
pocos los negocios y/o empresas que conocen sobre esta figura del &mbito digital comercial. Con
el paso del tiempo el mercadeo de bienes y servicios requiere de personas especializadas que
puedan comunicarse de manera adecuada directa e indirectamente con los diferentes usuarios y
clientes de la empresa, consiguiendo mantener una conversacion bilateral dinamica, autoctona y
eficiente; lo anteriormente mencionado es un aspecto que ausentemente existe en Aguachica,
puesto que no ha sido implementado en su totalidad, desaprovechando asi los beneficios en
comunicacion, desarrollo, marketing, ideas, estrategias y rendimiento empresarial que este

profesional puede traer a la empresa/negocio.

Es imprescindible abordar este proyecto investigativo para generar nuevas alternativas de
comercializacion y competitividad en las empresas del sector comercio en Aguachica, Cesar,
puesto que se observa un vasto conocimiento de esta técnica y carecen de un promotor publicitario
en las redes sociales de las empresas, y actualmente en la nueva era de la tecnologia se hace
necesario implementar todos estos conceptos del CM, puesto que impondra significativamente un
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cambio y mejoria en las diferentes areas publicitarias y de marketing de la empresa en aras de

obtener mas audiencia y nuevos clientes.

Actualmente en las empresas del sector comercio de Aguachica, se desconoce por completo
sobre la figura del CM, dejando de lado esta herramienta de promocion y difusién que ha ido
tomando cada vez més protagonismo por los diferentes beneficios que ofrece para los interesados
en aplicarla y desarrollarla en su empresa, pues al ser Aguachica un municipio poblacionalmente
pequefio, y que su desarrollo tecnoldgico no sea tan avanzado, propicia este déficit de interés por
parte de las marcas y negocios de la localidad en el desarrollo de herramientas de comercializacion

online.

Es relevante mencionar que se requiere de esta investigacion, para conocer mas a
profundidad sobre el Comunnity Manager, sus caracteristicas, los beneficios trae y las diferentes
formas de aprovechar los recursos que puede brindar al posicionamiento de las empresas y
negocios de Aguachica. Conocer informacion y conocimientos detallados, relevantes y precisos
para su mayor comprension y entendimiento al aplicar el comunnity manager en la estructura
organizacional, puede mejorar de forma paulatina, precisa y eficiente los diferentes procesos de

interaccion directa con el cliente.

En suma, a través de esta investigacion se permitira conocer como las empresas utilizan la
figura del CM, analizando su estructura y como funciona dentro del mundo empresarial respecto
al impacto que pueda tener en el desarrollo dentro de las empresas, y como este ayuda a conseguir
los objetivos propuestos.

1.1.1 Formulacién del problema.

¢ Como la gestion de Community Manager puede fortalecer el posicionamiento del sector

comercio en Aguachica?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general.
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Analizar como el community manager incide en el posicionamiento de las empresas del

sector comercio en Aguachica

1.2.2 Objetivos especificos.

> Diagnosticar el estado actual del uso del comunnity manager en las empresas del sector
comercio del Municipio de Aguachica

» Fundamentar de forma tedrica los factores que el community manager debe utilizar las para
que las empresas se posicionen en el mercado.

» Proponer una guia para el uso del community manager en las empresas.

1.3 Justificacion

Los Community Managers son una pieza fundamental para gestionar las actividades
digitales desarrolladas por las empresas de servicios, su objetivo es alcanzar un mayor impacto en
los internautas, ademas busca identificar el nivel de satisfaccion con las actividades desarrolladas

en medios digitales. (Pantoja et al, 2022).

La importancia de la utilizacion de las redes sociales en las empresas de la nueva era, y en
el auge de las mismas, ha permitido un mayor y mejor control de su comunidad online, a través
del profesional de Community Manager, por ello, es fundamental indagar y dar respuesta para la
introduccion de funciones innovadoras en las estrategias del Community Manager en las empresas,
en este caso, del sector comercio. Ahora bien, considerando el valor de la figura del Community
Manager para la creacion y administracion de una solvente y estable comunidad entre la empresa
y el cliente en las redes sociales, se debe alcanzar un bienestar comun para el intercambio de

opiniones, ideas, sugerencias y conceptos al respecto los bienes y servicios que ofrece la empresa.

Asi mismo, las redes sociales han revolucionado la forma en como las empresas pueden
comunicarse con su comunidad, es por ello, que la presencia de un profesional en Comunnity
Manager cumple un rol fundamental para potenciar la interaccion virtual. Por tanto, investigar
sobre el Community Manager se hace necesario para poder resolver una problematica que esta

instaurada en el sector comercio de Aguachica, puesto que se observa una ausencia en la
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informacion sobre qué es el Community Manager. Asimismo, es relevante abordar esta
problematica para que los diferentes interesados en esta herramienta de marketing, indispensable

para el desarrollo empresarial.

Fundamentalmente, realizar esta investigacion supone un reto de gran interés para sus
autores, pues despierta un valor invaluable por efectuar el ejercicio investigativo, absorbiendo y
plasmando conocimientos que permitan recolectar informacion relevante, veraz y precisa sobre la
utilidad del community manager. De igual forma, es pertinente mencionar la relevancia de su
aplicabilidad en aras de la construccion de una sociedad de conocimiento que se adapte a la

vanguardia tecnoldgica, a la innovacién y el desarrollo de las nuevas tendencias del mercado.

1.3.1 Valor tedrico.

Con la gestion de diferentes estrategias de posicionamiento, competitividad y
comunicacion, se complementa la necesidad latente del fortalecimiento empresarial; Las
caracteristicas del community manager, el marketing segun Kotler, la comunicacion 2.0, el social
media, entre otros, aportaran la fundamentacion tedrica del estudio en desarrollo. Es relevante
mencionar que la comunicacion organizacional ha generado mayor valor, por el uso de masivo de
la tecnologia y el internet; por esta razén se realizan esfuerzos por tratar de encaminar
estratégicamente las acciones de comunicacidn de una empresa con sus clientes. Las empresas que
gestionan de manera efectiva sus redes sociales tienen la oportunidad de construir relaciones
solidas con sus clientes, aumentar la visibilidad de la marca y mejorar la lealtad del cliente. El

Community Manager es un area de trabajo que permite indagar en el valor organizacional.

1.3.2 Relevancia social.

Con esta investigacion se busca un beneficio empresarial, dado que el Community
Manager tiene como preferencia gestionar y ayudar a las diferentes empresas de servicio a
colaborar en el desarrollo de la organizacion, a que tengan mayor proyeccion en las redes sociales,
con ello, sera benéfico para funcionarios del servicio como para el cliente, de modo que las
empresas del sector comercio mantendran a su publico informado con el objetivo de ganar adn
mas reputacion debido a las diferentes estrategias de marketing digital empleadas para obtener un

mayor alcance en la audiencia existente y los usuarios/clientes potenciales. Cabe destacar que con
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la gestién empresarial no solo se limita a la interaccion en linea, sino que también se integra en la
estrategia general de la empresa, contribuyendo al desarrollo comercial a largo plazo y al

fortalecimiento de la conexidn con la audiencia.

1.3.3 Utilidad metodoldgica.

Mediante las diferentes herramientas de recoleccion de datos como entrevistas se evalla a
los protagonistas de la investigacion para recolectar datos y actuar de manera eficaz en el afan de
entender el tema; esto a través de los conceptos desprendidos por las experiencias e ideologias de
estos profesionales. Por ello, la gestion del CM y sus estrategias en el desarrollo de la organizacion
seran un plus para lograr mejorar en lo que se conoce como relacion empresa-cliente y asi mantener

enfatizado el objetivo de mejora y posicionamiento continuo.

1.4 Delimitacién

1.4.1 Delimitacién tedrica-tematica.

Este proyecto de investigacion se encuentra ubicado en la linea de investigacion Gestion
Organizacional y su eje tematico es estrategia y competitividad, debido a que disefiara una guia
de community manager para las empresas del sector comercio en Aguachica. Es relevante
mencionar que esta linea de investigacion se encuentra adscrita al programa de Administracion de

Empresas de la Universidad Popular del Cesar, Seccional Aguachica.

1.4.2 Delimitacion temporal.

La presente investigacion se desarrolld en un lapso de 12 meses, contados a partir de la
aprobacion de la investigacién ante el comité de proyectos y practicas del programa de

Administracion de Empresas de la Seccional Aguachica.
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1.4.3 Delimitacion contextual.

Aguachica geograficamente es el segundo municipio del departamento del Cesar, ubicado entre
el valle interandino del Magdalena Medio y la Serrania de los Motilones. Fue fundado el 16 de
agosto de 1748, mediante concesion realenga a favor de José Lazaro Rivera. Constituye un

importante centro ganadero y comercial de la zona sur del caribe colombiano.

Figura 1. Imagen satelital de Aguachica
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Fuente. Plano extraido de Google Maps

A este municipio se puede acceder desde la Costa Atlantica colombiana a través de la via
Santa Marta — Aguachica, que conecta los departamentos de Magdalena y Cesar. Desde el sur del
pais, se llega por la Troncal del Magdalena Medio o la via Bogota — Bucaramanga — Aguachica,
que comunica Cundinamarca, Boyaca, Santander y Cesar. También hay carreteras como
Aguachica — Ocafia y Aguachica — Gamarra, que conectan el municipio con el nororiente y la
region occidental, respectivamente. Aguachica cuenta ademas con el aeropuerto Hacaritama,

operando dos dias a la semana.
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Aguachica gira alrededor del sector agropecuario, la agroindustria y el comercio, lo cual
ha permitido el surgimiento de una serie de servicios de apoyo como los agrotécnicos, los
financieros, el transporte y otros servicios empresariales y personales dirigidos a los diferentes
sectores econdmicos y a la poblacion regional.
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2 Marco Referencial

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes historicos.

En un inicio, a mediados de la era hielo las personas se dedicaban a dos cosas diferentes:
publicar contenido interesante para los consumidores y asegurarse de aumentar el numero de
seguidores en las plataformas que manejaban. Todo estaba enfocado en promocionar
adecuadamente la marca. Las redes sociales eran simplemente, una herramienta para amplificar
promociones, ofertas o nuevos productos, pura comunicacion unilateral. Después, los expertos en
marketing comenzaron a darse cuenta de que Facebook, Twitter y demas; podian convertirse en
canales que servirian para hacer servicio al cliente, en términos mas generales, para interactuar de
manera directa con los consumidores. En este punto, empezaron a crear concursos para regalar
todo tipo de productos. Pero, mas importante, empezaron a responder dudas y a solucionar
problemas de todos los dias. Aqui el Community Manager se convirtio en una especie de operador
de un call center virtual, su objetivo principal era responder las dudas de los consumidores.
(YYarees, 2015).

Los origenes del Community Manager en adelante CM, se remontan desde los afios
noventa, naciendo como una necesidad especifica de tener un mejor manejo de atencién al cliente.
En un comienzo, el Community Manager era conocido como los administradores de las
comunidades online, gestionando los blogs digitales de la empresa, realizando tareas puntuales
como responder emails o diferentes dudas que le surgieran a los usuarios de la empresa. Asi mismo,
el puesto de trabajo no era exclusivo de un perfil determinado, puesto que trabajadores de

diferentes areas como produccién o ventas realizaban esta labor adicional.

El Community Manager nace con el ‘boom’ de las redes sociales y las diferentes
plataformas online de la época, donde se reporta que su inicio como profesion se establece en los
afios 2000, méas concretamente en el afio 2004 con el nacimiento de la red social Facebook. Desde
este afio, las plataformas digitales fueron creciendo, desarrollandose y la anteriormente

mencionada labor fue tomando mayor relevancia en este entorno digital. Para el afio 2009, el
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Community Manager se establecié como una profesion y labor indispensables para cualquier

empresa, por la diversidad de beneficios que presentaba en su aplicacion (Paula Guerrero, 2022).

En la actualidad, los community manager no solo tienen un rol de responsabilidad sobre la
gestion de las comunidades de la empresa, también desempefian un papel importante en la
planificacion y ejecucion de las estrategias referentes al marketing digital de la empresa.
Anteriormente, las empresas utilizaban las redes sociales con un solo proposito: la publicacion de
contenido promocional. Ahora, las redes sociales se utilizan como espacios de conversacion y de

interaccion continua con la comunidad. (Puro Marketing, 2023).

El perfil profesional del CM y el Marketing en las redes sociales ha ido evolucionando
paulatinamente durante los Gltimos afios, esto debido al crecimiento de las redes sociales y el
impacto que actualmente tiene en la vida diaria de las personas que las usan. Las redes sociales se
han convertido en un lugar especial y adecuado para proliferacion de estrategias de marketing y
comunicacion. Principalmente, los CM eran los responsables de dar respuesta a los mensajes y
llevar las redes sociales de la empresa, en tiempos recientes, esta figura ha ido cambiando, pues en
la actualidad es la estructura de cualquier estrategia digital profesional, donde no solo se limita en
dar respuesta, como mencionabamos anteriormente, responder mensajes, comentarios y el uso de
las redes sociales de la empresa, sino que también cumple un rol fundamental en la gestién de
comunidades, generando interaccién y fidelizando a los usuarios con la marca. (Jests Barreda,
2023).

Es asi como los CM, ademas de ser los responsables de gestionar las diferentes
comunidades online en las redes sociales, también ejercen un rol fundamental en la creacién y
aplicacion de estrategias de marketing digital de una empresa, con el objetivo de obtener mayores
beneficios con la marca. En la busqueda de lograr los objetivos comerciales de la empresa, estos
gestores trabajan con los departamentos de marketing, servicio al cliente, siendo el puente que
permita planear y ejecutar estrategias que ayuden a la empresa, obteniendo a su vez una
comprension profunda de la marca, trabajando en equipo y direccionando la obtencién de los
objetivos propuestos. De igual manera, los commmunity manager cuentan con habilidades
imprescindibles para ejecutar adecuadamente su rol dentro de la empresa, pues estos deben de
contar con habilidades de comunicacion, ser empaticos, tener habilidad en la resolucion de
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problemas, tener un gran nivel de redaccién, tener un equilibrio emocional que permita ser
mediadores, implicacion y compromiso total con la marca y ser un apasionado a tiempo completo

por las redes sociales. (Oscar Fuente, 2022).

En el desarrollo empresarial, los CM juegan un papel fundamental, pues con el nacimiento
de las redes sociales, las diferentes formas de promocionar productos y servicios es mas variada,
convirtiéndose en un elemento clave para las estrategias publicitarias de las empresas, puesto que
las redes sociales permiten a las marcas tener mayores alternativas de segmentacion y
personalizacion, logrando asi que las marcas lleguen a su publico objetivo de una forma mas
efectiva y rapida. A esta figura la rodean diversas ventajas por su trabajo, en donde principalmente
se encuentran ventajas como mejorar la imagen de la marca en redes sociales, para que sean mas
reconocidas en el mercado, y, por ultimo, dar una mejor atencion al cliente, pues la comunicacién
con la empresa debe ser dinamica y directa, distribuir contenido de calidad, con publicaciones
promocionales y estrategias de marketing digital para obtener mayores interacciones y

repercusiones en la red.

Los CM manager permiten tener una afinidad entre la empresa y los clientes, por medio de
la empatia en la comunicacion y atencion, gestionan métricas, analizando datos sobre el
rendimiento de publicaciones y las estrategias digitales aplicadas, y, multiplican el alcance de la
marca y la relevancia frente a la competencia. (Ingeniotic, 2024). Por ello, se vuelven en una parte
fundamental de todo el proceso comunicativo, pues sus funciones se dirigen a que la informacion
entre marcas y usuario funcione correctamente, ademas de generar objetivos que vayan en
beneficio, no solo de las marcas, sino también de sus usuarios. EI mundo tan cambiante en el que
se mueven todos los profesionales que se dedican a cualquier disciplina del Marketing Digital y el
Social Media, obligan a sus protagonistas a estar continuamente actualizados en cuanto a

tendencias y conocimientos. (Xtrared, 2019).

Es asi como la caracteristica principal de estos gestores digitales es que se encargan de
recoger las necesidades de los consumidores para la empresa; Sin embargo, al mismo tiempo ha
de mantener una cierta independencia porgue tiene que ser portavoz de lo que dicen los pablicos
sobre la empresa y sus productos y tener posibilidades en la compafiia y la confianza suficiente

como para trasladar las criticas que los usuarios dejan en Internet a los departamentos oportunos
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(Benito, 2016); los CM escuchan a las comunidades on-line, se relacionan con ella en nombre de
las organizaciones, trasladan a la compafiia lo que se dice de ella en el mundo digital para
identificar amenazas u oportunidades e integran estos espacios en las estrategias de negocio de la
empresa. Todo ello con inmediatez y transparencia, utilizando un lenguaje cercano y ofreciendo

contenidos relevantes (Silva Robles, 2016)

2.1.2 Antecedentes investigativos.

Un community manager es el comunicador directo entre el pablico, las organizaciones y
los sitios Web externos; es capaz de responder a las peticiones y necesidades de los clientes,
participar en las conversaciones, tanto en privado como en publico, se responsabiliza de mediar en
las posibles disputas de la comunidad, genera fraternidad en la transmisién de mensajes, entiende
las herramientas de comunicacion, foros, blogs, podcast, Twitter y, por Gltimo, comprende el
lenguaje que se utilizan los diferentes segmentos de mercado. En términos generales, los gestores
de comunidades digitales son ese punto de articulacion entre las necesidades de los clientes y la

empresa. (Vicente y Gozzer, 2010).

Las investigaciones que aca se presentan infieren las principales acotaciones a las que hubo
a lugar el desarrollo de la consecucion de variables y unidades de andlisis para el proceso de estudio
que enmarca el analisis de estos gestores sociales en el desarrollo empresarial, y como incide su

presencia en el mercado.

2.1.2.1 Del orden internacional.

Un primer trabajo de Camila Ledn Sanchez, (2022) denominado EI Community
Management y su posicionamiento en el mercado, Caso escuela del 10, repositorio de la Pontifica
Universidad Catdlica del Ecuador, Sede Ambato, tuvo como propdésito presentar un plan de
community management para los clientes potenciales de la escuela deportiva del 10, gestionando
una comunidad y la utilizacion de redes sociales para posicionarse en el mercado. Esta
investigacion tuvo un proceso de innovacion, a través del dominio de nuevas tecnologias para

captar el interés de los clientes. (Leon, 2022)
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De esta investigacion se infiere para el presente estudio, la humanizacién de los clientes
como factor diferenciador del posicionamiento de la marca, dado que con lo informacion que
suministro tanto padres de familia como estudiantes, se determind los requerimientos reales que
los estudiantes quieren de esta escuela y como esta entidad puede generar pertinencia de esta. Es
relevante mencionar que las variables estudiadas fueron del orden cualitativo y cuantitativo dado

los aspectos sistematicos, empiricos y criticos de la investigacion.

Por otro lado, la investigacion de Edgar mancebo y José Froilan (2022), denominada
propuesta de incorporacion del marketing digital como medio impulsor que mejore el
posicionamiento en el mercado, caso panificadora La Reina C.A., en Valencia, Carabobo, de la
Universidad de Carabobo, plante6 una propuesta innovadora mediante el uso de las nuevas
tendencias del mercado digital para posicionar la marca de la panificadora; esta investigacion
utilizé un disefio de gestion documental y sondeo de campo con aplicacion de encuestas que trajo
como resultado principal el uso de community managers para fortalecer el mercado. Asi mismo,
se pudo evidenciar la necesidad de la utilizacion de marketing digital en este tipo de empresas.
(Mancebo 2022)

De esta investigacion fue relevante los referentes del marco teérico dada la naturaleza de
los supuestos que se centraron en el fortalecimiento empresarial a través del marketing digital,
apoyado en estrategias basadas en el mercadeo de contenidos de la marca, la interaccion directa
con los clientes y la fidelizacion de los clientes a través de la generacion de confianza en la marca,
pues conforme a las nuevas tendencias de mercadeo, el impulso de la marca es directamente

proporcional al aumento de los clientes.

2.1.2.2 Del orden nacional.

(Zapata y Amaya, 2021) se dieron el trabajo de investigar a cerca de la “proteccion al
consumidor digital en el uso de la aplicaciéon mévil en Colombia” donde abarcaron las principales
tendencias de uso y consumo de redes sociales, asi como el uso de esta para la realizacion de
compras de bienes y servicios. En este trabajo determinaron que el consumidor colombiano esta

prefiriendo las redes sociales para sus compras y esta dejando atras los medios tradicionales.
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Otro referente de investigacion es un articulo realizado por Daniel Acosta y Andreés Felipe
Martinez (2020) denominado “Marketing Digital y su poder en la comunicacion” de la universidad
Libre, tuvo como propdsito realizar una prevision del Marketing Digital, porque, no se pensé que
el nimero de usuarios de internet fuera a crecer drasticamente trayendo consigo a que las empresas
no detectaran oportunidades de mercado de la mejor forma posible. Ademas, indica que el
Marketing Digital debe ser vista como una oportunidad en el mediano y largo plazo, porque, segin
cifras de las revistas Dinero y El Universal publicadas en el afio 2016, “Entre 2012 y 2015 se
presentd un incremento en el pais de un 195% en el consumo de videos a través de smartphones”
lo cual no se presentaba hace 20 afios. Ademas, se ratifica como el consumidor visualiza y se

comunica a través de diversos contenidos. (Acosta et al, 2020)

2.2 Marco Tebrico

2.2.1 Community manager: ventajas y desventajas

Se define el community manager o al gestor de comunidades como la persona responsable
de generar perfiles sociales de marcas, empresas o0 personas, administrando comunidades virtuales
de acuerdo a la responsabilidad de que le infieren dichos perfiles; para esta gestion es relevante la
comunicacion con clientes, usuarios o consumidores tanto en redes sociales como en sitios web,
la cual se consolida con la creacion de contenidos, que permiten mantener la interacciéon u el

dialogo con los interesados o fidelizados de una marca.

Frente a esto, afirma Osorio (2018): “es primordial en todo proceso de relacion entre
personas, saber comunicar, en esta travesia de la revolucion digital que ha inferido en los cambios
organizacionales”. Todo ello con inmediatez y transparencia, utilizando un lenguaje cercano y
ofreciendo contenidos relevantes a clientes, usuarios y consumidores. Estos gestores de
comunidades digitales se encargan que el contenido esté donde se encuentran los lectores: en los

espacios de la Web 2.0.

Hoy dia, para que las organizaciones tengan presencia en las redes sociales, necesitan
significativamente de profesionales especializados que gestionen sus perfiles empresariales. Claro

estd, que esto depende del tamafio de la empresa y de los recursos humanos y financieros que se
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puedan destinar para ello, independientemente de su forma de contratacion, ya sea interna o

externa; lo fundamental es, posicionar la marca o perfil de la empresa (Moreno, 2018)

Dentro de las principales ventajas de los community manager se pueden mencionar:

v Cuando son gestores internos, son profesionales conocedores de las empresas, el sector en
donde se desenvuelve, la competencia y las habilidades que se puedan tomar como
oportunidad para la gestion de la empresa en las redes sociales; ademas, el desempefio de

estos, debe hacerse de tiempo completo para hacer seguimiento a las redes sociales.

v/ Cuando son gestores externos o frelance, estos se encargan de compensar carencias en el
area de mercadeo mediante practicas exitosas en otros sectores, ademas de incurrir en

entornos de clientes potenciales.

Por otro lado, las funciones fundamentales de los gestores de comunidades en el ambito

empresarial, se relacionan a continuacion:

v Escuchar, estando atento a lo que dicen las diferentes comunidades, escuchando
proactivamente

v Conversar, hablando con los diferentes consumidores de lo importante de la marca

v’ Creador de contenidos: compartiendo contenido de la marca en las redes sociales para
crear fidelidad

v Conocimiento de consumidores, identificando a los clientes lideres o influyentes, los
cuales se pueden convertir en embajadores de la marca.

v Monitoreo: realizando seguimiento a los clientes para medir el impacto de la marca en

el mercado, asi como hacer informes de cada actividad realizada.

2.2.2 Concepcidén del marketing digital

El marketing digital es la aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas a cabo
en los medios digitales. Todas las técnicas del mundo off-line son imitadas y traducidas a un nuevo

mundo, el mundo online. En el &mbito digital aparecen nuevas caracteristicas como la inmediatez,
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la irrupcion de las redes sociales y las herramientas que nos permiten hacer mediciones reales. Se

conocen dos instancias:

v' Web 1.0: La primera se basa en la web 1.0, que no difiere de la utilizacion de medios
tradicionales. Su mayor caracteristica es la imposibilidad de comunicacidn y exposicion de
los usuarios. Solamente la empresa tiene el control de aquello que se publica sobre si
misma.

v" Web 2.0: Con la web 2.0 nace la posibilidad de compartir informacion facilmente gracias
a las redes sociales y a las nuevas tecnologias de informacion que permiten el intercambio
casi instantaneo de piezas que antes eran imposibles, como videos, gréfica, etc. Se
comienza a usar internet no solo como medio para buscar informaciéon sino como
comunidad, donde hay relaciones constantemente y feedback con los usuarios de diferentes

partes del mundo. (Conexién Esan, 2018)

En este nuevo ambito se desarrolla la segunda instancia del marketing digital ya que los
usuarios pueden hablar de la marca libremente. Ellos tienen un poder importantisimo que antes

solo se les permitia a los medios, el cual es la opinion.

2.2.3 Herramientas del social media.

El social media tiene varias herramientas entre las cuales estdn Facebook, Twitter,
Youtube, LinkedIn, Tumblr, google +, Instagram, Flickr, Slideshare; cabe resaltar que éstas no son
redes sociales sino un medio para crearlas; luego éstas son la manera de comunicarse con la
sociedad. De esta manera, la red social es donde los individuos se relacionan entre si generando
lazos entre las personas, de la misma manera ayudan a agruparlas creando intereses comunes e

interactuando a través de chats, foros y blogs. (Rodriguez, 2012)
Mediante las diferentes plataformas digitales se busca entablar es relacion con la

comunidad medio por el cual es mas facil porque a cualquier hora estes donde estes lo que quieren

mostrar las empresas sera visionado por el publico como tal.
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2.2.4 El marketing — Philip Kotler.

Philip Kotler en su libro de marketing management de 1998, expresa que las buenas
compaiiias de marketing saben que no serian capaces de servir a todos los clientes siempre. Sino
que deben enfocar sus recursos en los clientes a quienes pueden servir mejor y con mayor
rentabilidad. Por ello, Kotler brinda una definicidn corta de marketing “Satisfacer necesidades de
manera rentable”. Aunque también tiene presente y menciona la definicion de la American
Marketing Association. Que expresa “Marketing es la actividad, conjunto de instituciones y
procesos que tienen como fin crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor

para los consumidores, clientes, socios y para la sociedad en general”. (Gues, 2017)

Kotler reconoce el gran impacto que tiene la Internet, el social media y las nuevas
tecnologias de comunicacién en la comercializacion y como con su desarrollo estan cambiando el
juego en el mercadeo. La empresa ya no tiene el control completo sobre la comunicacion de sus
marcas. Sino que son los consumidores y sus conversaciones las que perfilan la imagen y
promocion de las marcas., la definicion mas usada por Philip Kotler Marketing se desprende de su
libro Marketing Management: “‘el marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual
grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a traves de generar, ofrecer e intercambiar

productos de valor con sus semejantes”.

Asi mismo, el posicionamiento es la manera de hacer saber al publico objetivo cual es tu
rasgo competitivo. Una vez que la empresa ubica qué segmentos del mercado buscara entrar, debe
decidir cémo diferenciar sus ofertas de mercado para cada segmento meta y las posiciones que
desea ocupar en dichos segmentos. El posicionamiento de un producto es el lugar que éste ocupa
en la mente de los consumidores. Kotler expresa que un posicionamiento eficaz inicia con una
diferenciacion, es decir, diferenciar realmente la oferta de mercado de la compaiiia para que

entregue mayor valor a los consumidores.

Por otro lado, el concepto de mercadotecnia considera que el logro de las metas
organizacionales depende de determinar las necesidades y los deseos de los mercados meta y de
facilitar la satisfaccion deseada con mayor efectividad y eficiencia que los competidores”. Las

afirmaciones precedentes tienen en comun el principio basico de la teoria de la mercadotecnia: el
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objetivo fundamental del mercadeo es alcanzar o lograr la efectividad en el mismo, y que la misma
se mide con base en los resultados de ventas. La eficiencia del mercadeo, es otro constructo
propuesto por Kotler para determinar la efectividad, pero no se considerara en esta investigacion
puesto que antes es necesario establecer los factores de los que depende la efectividad. En virtud
de la similitud de los conceptos descritos y sintetizando los mismos, se entendera como efectividad
del mercadeo en esta investigacion el grado en el cual una organizacion alcanza sus objetivos de

mercadeo o mercadotecnia, medidos en términos de crecimiento de ventas. (Gues, 2017)

La efectividad del mercadeo de una organizacién, depende de diferentes factores:

v" Filosofia del cliente: ¢Es un hecho que la administracion reconoce la primacia del mercado

y de las necesidades del cliente al elaborar los planes y las operaciones de la compafiia?

v Organizacion del mercado integrado: ;Acaso la organizacion esta integrada de tal manera

que puede llevar a cabo las tareas de analisis, implementacion y control de mercadeo?

v Informacién adecuada sobre mercadeo: ;Podemos decir que la administracion recibe el

tipo y calidad de informacion que se requiere para desarrollar un mercadeo eficaz?

v Orientacion estratégica: ¢;La gerencia de mercadotecnia genera estrategias y planes

innovadores para un crecimiento y productividad a largo plazo?

v Funcionamiento eficiente: /Es en verdad que los planes de mercadeo se implementan de
una manera efectiva respecto de los costos y que los resultados se controlan para una rapida

medida correctiva?

2.2.5 Factores para el posicionamiento comercial

Las empresas siempre buscan mantenerse en el mercado y lograr el posicionamiento de su
marca, para crecer dia a dia; pero para que esto ocurra, se debe crear una imagen empresarial para
distinguirse de la competencia y llegar a los diferentes segmentos de mercado. Esto, para que los

clientes o consumidores confien en su marca (Sanchez, 2017)
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Los factores existentes para el posicionamiento de la marca se mencionan a continuacion:

Figura 2. Factores para el posicionamiento de la marca

Fidelidad de la imagen
sobre las bondades
del productovirtud d

Disponibilidad Originalidad en la
econdémicay promocion de la
financiera marca

Fuente. Sanchez, 2017

Es relevante mencionar que los clientes o consumidores son los que definen las
caracteristicas del producto o servicio para su respectiva comercializacion. Es por esto que las

organizaciones deben disponer de todos los elementos para hacerle frente a la competencia.

2.3 Marco Conceptual

Community manager es el profesional responsable de construir y administrar la
comunidad online y gestionar la identidad y la imagen de marca, creando y manteniendo relaciones
estables y duraderas con sus clientes, sus fans en internet. (Bensen, 2005)

e Las Social Media “es un mecanismo que permite a las organizaciones alcanzar de una
manera mas directa y personal a sus clientes, debido a la confianza que tienen sobre la

marca” (Guzman Duque, 2018).
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e Laweb 2.0 o la Web Social, nos referimos a un modelo de paginas Web que facilitan la
transmision de informacion, la inter-operatividad y la colaboracién entre sus usuarios,
mediante un disefio centrado en sus necesidades, mas que en las de la empresa. (Darcy
DiNucci en 1999).

e Celaya (2008) afirma que “Las redes sociales son lugares en Internet donde las personas
publican y comparten todo tipo de informacion, personal y profesional, con terceras
personas, conocidos y absolutos desconocidos”, Por otro lado, la basta y gran
enciclopedia en linea “Wikipedia” define las redes sociales como “una estructura social
que se puede representar en forma de uno o varios grafos donde nodos representan
individuos y las artistas las relacionan entre ellos”.

e El e-commerce, también conocido por la comunidad hispanohablante como comercio
electrdnico, se define conceptualmente como el proceso de "compra y venta de bienes
y servicios a través de medios electrénicos, principalmente en la red de Internet"
(Hernandez, 2020, p. 191).

e Marketing Digital segin Kotler “El marketing digital se centra en el uso estratégico de
canales digitales para promocionar productos y servicios, asi como para construir
relaciones duraderas con los clientes”.

e Comunidad virtual se define como agregaciones sociales que emergen de la Red cuando
un numero suficiente de personas establecen discusiones publicas durante un tiempo lo
suficientemente largo, con suficiente sentimiento humano, para formar redes de
relaciones personales en el ciberespacio. (Rheingold 1993).

e Ladefinicion de comunicacion digital tradicional hace referencia al intercambio de
informacién y conocimiento a través de cualquier medio codificado en un formato

legible por un dispositivo electrénico.

2.4 Marco Legal

Conforme a los lineamientos establecidos por la normativa nacional relacionada con la
disponibilidad y funcionalidad de los community manager, se presentan los siguientes

fundamentos legales:
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Tabla 1. Normativa legal de la investigacion

Ley Y Articulos

Descripcién

El articulo 15 de la
constitucién politica
de

Colombia y la
1273 de 2009

ley

Castiga la violacion al derecho de la privacidad e intimidad de la

Informacidn y los datos de las personas que son los considerados delitos
informaticos en Colombia, para evitar conductas irregulares que
aparecen dia a dia con el uso de las redes sociales y otras tecnologias de
informacion.

Ley de Proteccion de
Datos Personales o
Ley 1581 de 2012

Reconoce y protege el derecho que tienen todas las personas a conocer,
actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre
ellas en bases de datos o archivos que sean susceptibles de tratamiento
por entidades de naturaleza publica o privada.

Ley 23 de 1982 y la
Decision Andina 351
de 1993

En la Universidad Nacional de Colombia el derecho de autor y los
derechos conexos se han regulado, respetando el marco constitucional y
legal por medio del Acuerdo 35 de 2003.

Articulo 269A.
Acceso abusivo a un
sistema informatico.

El que, sin autorizacion o por fuera de lo acordado, acceda en todo o en
parte a un sistema informatico protegido o no con una medida de
seguridad, o se mantenga dentro del mismo en contra de la voluntad de
quien tenga el legitimo derecho a excluirlo,

Articulo 269B.
obstaculizacion

ilegitima de sistema

informatico o red de
telecomunicacién

El que, sin estar facultado para ello, impida u obstaculice el
funcionamiento o el acceso normal a un sistema informatico, a los datos
informaticos alli contenidos, o0 a una red de telecomunicaciones.

Articulo 269G.
suplantacion de sitios
web para capturar

datos personales

El que con objeto ilicito y sin estar facultado para ello,

Disefie, desarrolle, trafique, venda, ejecute, programe o envie paginas
electronicas, enlaces o ventanas emergentes.

Articulo 269E. Uso de
software malicioso.

El que, sin estar facultado para ello, produzca, trafique, adquiera,
distribuya, venda, envie, introduzca o extraiga del territorio nacional
software malicioso u otros programas de computacion de efectos
dafiinos.

Fuente. Elaboracion propia
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3 Aspectos Metodologicos de la Investigacion

3.1 Enfoquey Tipo de Estudio

Para la presente investigacion se ha empleado un enfoque investigativo cualitativo, puesto
que el campo que se ha utilizado para investigar y recabar la informacion, se da mediante
indagaciones y entrevistas pertinentes hacia los profesionales del Community Manager como
también a las empresas del sector comercio que permiten nutrir de informacion relevante y precisa
en la investigacion, por lo tanto, se hace necesario analizar desde el punto de vista cualitativo por
el fenémeno observado que es de caracter atributivo. De igual manera, la gestién documental y

bibliografica fue necesaria para el complemento de la informacion.

El enfoque cualitativo lo que modela es un proceso inductivo contextualizado en un
ambiente natural, esto se debe a que en la recoleccién de datos se establece una estrecha relacion
entre los participantes de la investigacion sustrayendo sus experiencias e ideologias en detrimento
del empleo de un instrumento de medicion predeterminado. En este enfoque las variables no se
definen con la finalidad de manipularse experimentalmente, y esto nos indica que se analiza una
realidad subjetiva ademas de tener una investigacion sin potencial de réplica y sin fundamentos
estadisticos. Este enfoque se caracteriza también por la no completa conceptualizacion de las
preguntas de investigacion y por la no reduccién a numeros de las conclusiones sustraidas de los
datos, ademas busca sobre todo la dispersion de la informacion en contraste con el enfoque

cuantitativo que busca delimitarla. (Hernandez, et al, 2018)

Es de suma importancia para este documento que la informacion que aqui se plasme sea
del tipo explicativo — descriptivo por lo que un enfoque investigativo cualitativo necesita ser
abordado con informacidn y datos recolectados, lo que hara que sera de facil entendimiento, como
también la explicacion y esto describa los fendmenos observados durante la investigacion hecha
en los diferentes grupos de, en este caso, empresas en el sector comercio de la ciudad de Aguachica,
Cesar.

Tanto la investigacion descriptiva y explicativa impondran las bases necesarias y

adecuadas para la mayor comprension del documento, puesto que a través de una investigacion
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descriptiva se abarcard de mejor manera una comprension mas detallada y precisa de los hechos y
fendmenos observados. Para llevar a cabo este tipo de investigacion se hace necesario y Util
emplear herramientas tales como las encuetas, entrevistas, analisis de documentos, antecedentes,
observaciones por parte de los investigadores y documentos que contengan datos estadisticos

descriptivos con el tema.

3.2 Disefio de la Investigacion

Este documento esta disefiado bajo el método hermenéutico dada la naturaleza cualitativa
de la presente investigacion. La hermenéutica se considera parte de la perspectiva cualitativa,
puesto que ofrece una alternativa analitica explicativa, e implica un proceso de analisis de lo
observado, creando nuevo conocimiento a través de la informacion recolectada. (Hernandez, et al,
2018)

Se menciona que el disefio hermenéutico fue creado para concentrar la interpretacion en la
experiencia humana, considerando el producto de interaccion dinamica entre la indagacién de la
definicion de fendmenos del problema de investigacion, el descubrimiento de categorias y temas
relacionados al fenémeno de estudio, la descripcién y la interpretacién del mismo (Hernandez, et
al, 2018)

Es relevante mencionar que las investigaciones en las areas de ciencias sociales son no
experimentales, dado que se basan en categorias, conceptos, variables o sucesos que se manifiestan
sin intervencion directa del investigador, observando fenémenos conforme a su contexto natural

por situaciones existentes.

3.3 Categorias de la investigacion

Debido al enfoque cualitativo de tipo explicativo — descriptivo de la presente investigacion
se realiza y se toman las diferentes unidades de analisis de acuerdo a la siguiente matriz de
categorias, dado el abordaje e implicacion del estudio, el cual se deriva de una comprension
dinamica y procesual de los fendmenos estudiados en este la gestion del desarrollo empresarial de

un Community Manager.
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Tabla 2. Cuadro matricial de categorias de la investigacion

Pregunta
problema
¢Como la
gestion de
Communit
y Manager
fortalece el
crecimient
0
empresaria
I en el
sector
comercio
en

Aguachica
?

Objetivos

General:
Analizar
como el
Community
manager
incide en el
desarrollo
empresarial
del
municipio
de
Aguachica
Especificos:

Diagnostica
r el estado
actual  del
uso del
comunnity
manager en
las empresas
del
Municipio
de
Aguachica

Fundamenta
r de forma
tedrica y
normativa
las variables
y
componente
S del
community
manager
que deben
utilizar las
empresas
para
posicionarse
en el
mercado
Proponer
una  guia
para el uso
del
community
manager en
las empresas

Fuente. Elaboracion propia

Supuesto

El  community Marketing

manager se
encuentra
visible en el
sector comercio

Los community
manager
ubicados en el
municipio  de
Aguachica
abarcan una gran
parte del sector
comercio,
posicionando su
marca
empresarial

Los elementos
que ofrece el
community
manager son
adecuados para
el
posicionamiento
de la marca de
los
establecimientos
comerciales de
Aguachica,
Cesar

La guia
favorecera la
utilizacién de la
figura CM para
el
posicionamiento
de marcas
comerciales

Categoria

digital

Marketing

digital

Normativa

Analitica

Procedimen

tal
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Conceptualizacid
n

El community
manager es un
gestor de
comunidades que
busca el
posicionamiento
de la marca de una
organizacion y la
fidelizacion  de
clientes 0
consumidores

El diagndstico es

un proceso
ordenado y
sistematico de
valoracion y
observacién de
datos para
determinar de

manera clara y
precisa cualquier
tipo de
circunstancia  a
estudiar

La base normativa
del CM presenta
lineamientos y
conceptos propios
de su operatividad
en el manejo de la
marca de
diferentes sectores
del ambito
empresarial

Guia que favorece
la utilizacion del
community
manager en los
establecimientos
comerciales  de
Aguachica

Unidad de
analisis
Visibilidad
de la figura
community
manager

Visibilidad
de gestores
de
comunidade
S

Utilizacion
de la figura
CM en el
sector
comercio

Analisis de
los
elementos
normativos
del
community
manager

Fundamento
s de la guia
del
community
manager

Instrument
0

Entrevista
Encuesta

Revision
documental

Observacio
n directa

Entrevista

Encuesta

Revisién
documental

Revisién
documental



3.4 Poblacién, Tipo de Muestreo y Muestra
3.4.1 Poblacion.

La poblacion que se ha determinado para esta investigacion han sido las empresas que
comprenden el sector comercio de Aguachica, Cesar. La Camara de Comercio de Aguachica
estipula que el municipio cuenta con 1.134 empresas en total para el afio 2023, que estan
legalmente constituidas, sin embargo, conforme al ranking de empresas con més ventas de la guia
de empresas de  Aguachica  encontrada en el portal de  Portafolio
https://empresas.portafolio.co/localidad/ AGUACHICA/?qPagina=2, se encuentran 30 empresas
con mayor record de ventas, por lo cual se toma como la poblacion universa de la presente

investigacion.

De igual manera, para efectos de recoleccion de informacién se toma como segunda
poblacion las 6 empresas de community manager legalmente constituidas en Aguachica, las cuales

se relacionan a continuacion:

e Vision creativa

e Agencia SM

e Redcreativa

e Agencia Creativa SN
e Cicefilm

e Macmedia

3.4.2 Método de muestreo.

El método de muestreo a utilizar en esta investigacion es el muestreo por conveniencia
dada la naturaleza de las empresas que actualmente se encuentran dentro del ranking de empresas
con mas ventas en el municipio. Se hace necesario, fundamentar que el muestreo por conveniencia
es un tipo no probabilistico y6 no aleatorio utilizado para realizar muestras con facilidad de acceso,

como es el caso del ranking de las mejores empresas en Aguachica.
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3.4.3 Determinacion de la muestra.

Para efectos de la muestra del presente estudio, se toma como base el total de la poblacién
universal, referenciada por las 30 empresas mejor ubicadas y se toman 3 empresas dedicadas a la
figura del community manager, dada la falta de disponibilidad de las empresas para la recoleccion

de informacién.

3.5 Fuentesy Técnicas para la Recoleccion de la Informacion

Las fuentes o técnicas de recoleccion de informacion son las diferentes herramientas
utilizadas para que los investigadores puedan tener informacion sobre un evento o un tema en
especifico. Las reglas o procedimiento permiten el cumplimiento objeto de estudio de la
investigacion. (Arias, 2012)

3.5.1 Fuentes de informacion primarias.

Como instrumentos de recoleccién de informacidn primaria se mencionan los siguientes:

Entrevista semiestructurada: este instrumento se utiliza para conocer un tema o
fendmeno de interés del investigado, desde la revision de la literatura, solucionando desde la
muestra las preguntas que se han formulado. Para este caso especifico, se realiza la entrevista a los

community manager presentes en la muestra investigada, de 11 preguntas abiertas.

Encuesta: la encuesta es un instrumento que se lleva a cabo mediante la aplicacién de
cuestionario a determinada muestra. En el presente estudio, se aplica la encuesta a las empresas

del sector comercio, objeto de la muestra, integrada por 10 preguntas abiertas.

Gestion documental: hace referencia a la gestion de sistemas, métodos o herramientas
para la recopilacion almacenamiento, sistematizacion y analisis de la informacién extraida de
diferentes bases de datos y referentes bibliograficos para el fortalecimiento del estudio. Para el
caso de la presente investigacion se puede decir que esta técnica es utilizada para determinar los
parametros normativos y procedimentales Utiles para el disefio de la cartilla del community

manager.
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Observacion directa: esta técnica se enfatiza en registrar de forma sistémica los
comportamientos o actitudes de los participantes. En el analisis de la gestion de los community
manager, fue relevante esta técnica para retroalimentar la informacion en el analisis de las

diferentes variables cualitativas.

3.5.2 Fuentes de informacion secundaria.

Para la muestra de informacién secundaria se utilizé el analisis de documentos estadisticos
sobre el tema de investigacion. De igual modo, fue relevante la informacion de terceros, a través
de referentes bibliograficos realizados por otros autores que han abordado el tema, y en donde se

ha hecho necesario utilizarlos para conceptualizar y expresar informacién para el lector.

3.6 Procedimiento

La presente investigacion se desarrollé en fases, teniendo en cuenta la naturaleza

cualitativa de tipo explicativa-descriptiva:

Figura 3. Procedimiento metodoldgico.

« Entrevistas a community manager
* Encuesta a empresas

Preparacion

« Diagnostico del uso del community manager en las empresas de
Aguachica

« Fundamentacion de estrategias a implementar

« Elaboracién de la guia del community manager

Fuente. Elaboracién propia.
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3.7 Analisis para el Procesamiento de la Informacion

Por medio de la investigacion cualitativa se llevé a cabo una triangulacion de métodos
y tecinas, esto por medio de las diferentes entrevistas que se realizd en el trascurso de la
investigacion se obtuvo tres diferentes posturas que son las del profesional de community manager,

algunos autores y el aporte de los estudiantes.
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4 Esquema Tematico

El presente capitulo describe el desarrollo de los objetivos de investigacion relacionados con
el diagnostico del estado actual del community manager en la labor comercial del municipio de
Aguachica, la fundamentacion tedrica de los componentes del community manager y, por ultimo,
el disefio de una guia para la comercializacion de productos a través de community manager. Ello,
en colaboracién de la recepcion de informacion mediante la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de informacidn, la gestion documental y la utilizacion de diferentes recursos propios

para el desarrollo de la investigacion.

4.1 Diagnosticar el estado actual del uso del community manager en las empresas del
municipio de Aguachica

Para la elaboracion del diagnostico fue necesario la aplicacién de instrumentos de
recoleccion de informacion de tipo entrevista a los CM y las encuestas a empresas reconocidas en

el municipio, las cuales se relacionan a continuacion:

Tabla 3. Ranking de empresas lider en ventas en Aguachica

No. Nombre de la empresa Sector

1 Restaurante La Brasa Alimentos procesados

2 Autoservicio Diego Exito Productos canasta familiar
3 Autoservicio La Quinta Productos canasta familiar
4 Rastica Restaurante Bar Alimentos procesados

5 Walter Fierro Distribuidora de ropa, calzado vy

accesorios

6 Autoservicio D1 Productos canasta familiar
7 Almalu Restaurante Alimentos procesados
8 Charro Paisa Restaurante Alimentos procesados
9 Empresa de Servicios Publicos Aguachica Servicios publicos

10 Zion Tienda de Calzado Distribuidora de calzado
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11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21
22

23

24

25

26
27

28
29
30

Centro Comercial Santa Maria

Terminal de Transportes de Aguachica

Clinica  de Especialistas Maria
Auxiliadora
Invesment y Constructos S.A.S.

Gruas Londofio S.A.S.

Inversiones Fersa S.A.S.
Comercializadora Mac Royal
Distribuidora Richard
Pizzeria M&M

Cooperativa Alvarez Sur
Papawi Restaurante

Distribuidora y Cristaleria Popular

Ferreteria Quintero La Gran Esquina
S.AS.
Cooperativa Nacional de Productos
Agricolas

Cacharreria la Fortuna

Dolcepan S.A.S.

Sociedad Regional de Cirugia Ocular
S.AS.

Panificadora Patifio Pan S.A.S.

Tiendas ARA

Hotel D"Leon
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Distribuidora de ropa, calzado,
accesorios, entretenimiento, alimentos
procesados
Transporte

Salud

Obras civiles

Alquiler de maquinaria, grdas Yy
transporte de carga

Comercio de combustibles
Distribuidora de productos alimenticios
Productos canasta familiar

Alimentos procesados

Transporte

Alimentos procesados

Elaboracion de accesorios de espacios
para oficina y hogar

Productos para la construccion

Distribuidoras de productos agricolas

Distribuidora de productos para hogar y
oficina

Elaboracion y distribucion de pan

Salud

Elaboracion y distribucion de pan
Productos de la canasta familiar

Hospedaje y eventos



Fuente. Informacion extraida de la guia de Empresas lider en ventas Aguachica. En linea
https://empresas.portafolio.co/localidad/AGUACHICA/?gPagina=2

Por otro lado, los community manager entrevistados fueron de las empresas Macmedia,
Vision Creativa y Cicefilm
4.1.1 Andlisis de encuestas a empresas

Fue realizada una encuesta de 10 preguntas de tipo abierta a las 30 empresas con mayor
venta en el municipio, en las cuales se preguntd a los encuestados acerca del uso de las redes
sociales, posicionamiento de la marca, desarrollo de contenidos, tiempo de publicacion de

productos y servicios, entre otros. Las respuestas de muestran a continuacion:

¢Alguna vez comercializado sus productos y/o servicios en las redes sociales?

El 100% de las empresas objeto de la muestra, si han publicado sus productos en las redes

sociales, y mas cuando hubo el tiempo de confinamiento.

¢Coémo ha sido su experiencia en la comercializacion de sus productos y/o servicios a

través de las redes sociales?

21 de las 30 empresas consideran buena la experiencia, sin embargo, los encuestados
aluden valerse de sus familiares o allegados para subir sus productos en las redes sociales para

ofrecerlos a la comunidad

¢ Qué redes sociales son las que usted mas utiliza para promocionar sus productos o
servicios?

Las 30 empresas utilizan la pagina de WhatsApp, 21 de las 30 utilizan Facebook, y, 14
utilizan Instagram. También se pudo evidenciar que 3 de estas empresas utiliza Tik Tok. Y 1 cuenta

con cuenta X.
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¢En qué momento del dia utiliza las redes sociales?

Segun la informacidn suministrada por las empresas encuestadas, se pudo observar que 11
de las 30 empresas actualizan sus redes sociales una vez al dia y lo hacen entre las 9:00 am y la
11:00 am, 7 empresas actualizan informacion cada dos dias en horas de la noche, después de 6: 00
pm y las 12 empresas restantes utilizan las redes sociales para comercializar sus productos y/0

servicios por encargos, mas no los muestran al mercado.

¢Cuales son las ventajas que tiene su negocio frente a la competencia?

Para el 50% de negocios objeto de la muestra, consideran como su mayor ventaja frente a
la competencia es el precio de sus productos y/ servicios, es decir, 15 de las 30 empresas. 5
contestaron que la calidad de sus productos y los 10 restantes, contestaron que se identifican por

el servicio que prestan a sus clientes.

A parte de la promocién de sus productos, ¢qué otro tipo de contenidos o informacién

promueve por las redes sociales?

De las 30 empresas encuestadas, solo 5 empresas relacionan contenidos de promociones,
de reconocimiento de marca y eventos que ellos ayudan a patrocinar. En esta informacion se
evidencia que las empresas que promocionan otro tipo de contenidos, lo realizan restaurantes y

almacenes.

¢Considera usted que su establecimiento se encuentra bien posicionado en el mercado?

Segun las respuestas de las empresas, en su totalidad manifiestan que, si se encuentran
posicionadas en el mercado, pero a la vez aluden que hay mucha competencia y que esto afecta su

crecimiento

¢Coémo interactla con sus clientes para el posicionamiento de su marca?

En esta pregunta se pudo observar que los encuestados ven la comercializacion del producto
como el posicionamiento de la empresa, mas no toman mucha importancia en el reconocimiento

de la marca. Esta pregunta da cuenta de la necesidad que las empresas tienen para conocer aspectos
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basicos de marketing digital y de como el posicionamiento de su marca es fundamental para

generar valor agregado y mejorar su competitividad.

¢,Conoce o has escuchado sobre el Community Manager?

Las respuestas a estas preguntas mostraron que la mayoria de las empresas no diferencian las
figuras de community manager, influencer o un manejador de redes sociales; esto se reflejo en que
las empresas al momento de contestar, relacionaron en su gran mayoria al CM con un manejador
de redes sociales o con influencers. Solo 3 empresas respondieron que el community manager son
las personas que a través de medios digitales hacen posicionamiento de marca en las empresas. Lo
que lleva a repensar en un modelo que socialice las caracteristicas de los CM.

¢ Estaria dispuesto a utilizar la figura community manager tanto para fortalecer su mercadeo

como posicionar su marca?

Esta pregunta causo dificultad en 21 de las 30 empresas encuestadas por motivo que no
diferencian de manera clara lo que significa la figura del community manager, por lo que aludieron
que podian seguir manejando sus redes sociales como los llevan a cabo a la fecha, las 9 empresas
restantes, consideran importante el uso de esta figura para mejorar el posicionamiento de su marca

en el mercado.

41.1.1 Reflexion 1.

La encuesta realizada a las empresas objeto de investigacion, mostrd un alto potencial u
oportunidad en utilizacion de la figura del community manager para el posicionamiento de la
marca del sector comercio en Aguachica. Si bien, a pesar que las empresas no tienen clara la
concepcion de la figura CM, utilizan medios digitales para promocionar sus productos y/o
servicios; dentro de los aspectos mas relevantes encontrados en la aplicacion de la encuesta a las

empresas objeto de la muestra, se presenta lo siguiente:
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Figura 4. Fortalezas de empresas para promocion de productos

Utilizacion de
redes sociales

Fortalezas "
Visualizacion de Empresas Promocion de
la empresa de productos y

: servicios
Aguachica

Aceptacion del
mercado

Fuente. Elaboracion propia

Figura 5. Debilidades empresas para promocién de su marca

Baja promocidn de
redes sociales

Desconocimiento Debilidades

Poca optimizacion
del P

posicionamiento Em pres'as eZOTta::'Jc?ocs{e
de su marca Aguachica '

Poca visualizacion
de su marca en el
mercado

Fuente. Elaboracién propia
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4.1.2 Anadlisis de Entrevista a comunity manager

Se llevo a cabo una entrevista con profesionales de Community Manager del municipio,
donde se pudo entablar una conversacion especifica de su actuacion en el mercado, ademas de sus
clientes, manejo de contenidos, entre otros aspectos relevantes. Las entrevistas se realizaron a

community managers de las empresas Mac media, Vision Creativa y Cicefilm. La informacion

suministrada por estos profesionales fue la siguiente:

Tabla 4 Entrevistas a community managers

Preguntas

¢ Cémo defines al
community
manager?

¢Cudl es tu
experiencia previa
€COmo community
manager?

Macmedia
Es una persona creativa,
una persona que lidera, es
una persona que
direcciona, es una persona
que proyecta todo lo que
tenga que ver al marketing
digital de las personas o
empresas con las cuales
esté trabajando. Es un
gestor de comunidades en
las redes sociales, pero ante
todo y lo méas importante es

que un community
manager debe ser muy
creativo.

Empecé a ser community
manager hace dos afios,
haciendo un diplomado en
el area porque me gusté y
se me dio la oportunidad ya
que tiene la facilidad de
comunicarse  con  las
personas, de direccionar,
dialogar y su caracteristica
y algo que se le facilitaes la
creatividad por ende su
experiencia es netamente
empresarial con el manejo
de las redes sociales de
algunas empresas y maneja
las redes sociales de una
persona  pero, no se
considera un influencer,
solo es un profesional de
community manager y su
enfoque va direccionado al
contenido de las redes

Cicefilm

Es aquel profesional que
proporciona un buen trabajo
en las redes sociales
mediante  las  diferentes
estrategias dependiendo en el
dmbito  del cual este
trabajando. En mi lugar como
estoy en el ambito
empresarial, es importante
hacer crecer la entidad por
medio de las redes y que las
personas nos elijan con
seguridad no solo por lo que
somos, si no, por todo el
servicio prestado
directamente en la
virtualidad.

Actualmente en esta entidad.
me abrid las puertas al campo
empresarial y bueno, llevo
dos afios de arduo trabajo
donde con la empresa, hemos
alcanzado los objetivos que
se requerfan llegando a
muchas personas y
microempresas del sector.
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Vision Creativa
Somos  profesionales
que lideramos procesos
de desarrollo y
divulgacion de
contenidos de empresas
para posicionar las
marcas de las empresas
que patrocinamos en el
mercado, ademds de
comunicarnos de
manera directa con sus
clientes.

Llevo un afo dedicada
al desarrollo de
contenidos y
fortalecimientos de las
empresas en las redes
sociales. Ademas, he
trabajado durante 3
afios en promaociones de
marcas Yy diferentes
productos en redes.



¢Cual es la red
social mas
influyente para el
community
manager?

¢Como integran el
contenido generado
por los usuarios en
tus redes sociales?

¢ Cuantos clientes
tienes actualmente
en el municipio de
Aguachica?

sociales de las empresas de
Aguachica.

Depende del nicho del
cliente, depende de lo que
la empresa se quiera
enfocar. Creo que es mas
importante Facebook
porque tiene de todo debido
a que también es la red
social mas antigua y si uno
como  profesional  de
community manager quiere
ayudar en las ventas con la
empresa 0 que alcance un
poco mas conocimiento y
sepan de la marca la mejor
plataforma para ello es
Facebook.

Todo es una estrategia,
cuando se tiene una
estrategia y se la ofreces al
cliente es donde se empieza
a desarrollar. En primer
lugar, se crea el contenido
para si demostrarlo al
cliente, de ahi se puede
saber si le gusto o no el
contenido, alguna
sugerencia que tengas por
decir y sobre qué quiere
mejorar del video o de la

pauta. Ya cuando se
finaliza ese procedimiento
es donde procede al

segundo paso que es la
publicacién del contenido.

Actualmente  cuento
con 7 clientes que son:

X3

o

Hotel Calle Real

« Deluxe y Deluxe
piscina bar

+ Restaurante del Hotel
Calle Real

« Optimus: eventos y
produccion

R/
0.0

Audio lujos la 16
Hotel el Morrocoy
Doctor Javinson
Estética

R/
0.0

R/
0.0

La red social con mas
influencia es Facebook,
siendo esta la mas usada por

la comunidad con interés
hacia la compafiia.
Se cuenta con varias

estrategias para fortalecer los

servicios, en funcién a las

redes sociales. Algunas de las
estrategias mejores utilizadas
son:

« Compartir experiencias
de clientes satisfechos

< Crear contenido
colaborativo, en donde se
promuevan los servicios
de las empresas junto a
los testimonios de los
clientes satisfechos.

«» Invitar a consumidores o
clientes a enviar fotos,
videos o historias de
satisfaccion con  los
productos empresariales,

para desarrollar
contenido de impacto.
La empresa actualmente

cuenta con 11 clientes:
Italiana Joyeria
Hotel de Ledn

EL Establo
Cristaleria Popular
Coyote

La Molienda

IPS Santa Salud
Materiales Alvarez
Drogueria Mas X Menos
Caribe In

Surtipan

e

%

e

%

e

%

e

%

e

%

X3

*

X3

*

X3

*

7
0.0

7
0.0

7
0.0
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Las redes que mas
utilizamos son
Facebook e Instagram,
para la promocion de
contenidos de las
empresas en las que
trabajamos

Desarrollamos

contenidos mediante la
informacién de lo
beneficios que ofrecen
los productos, frente a

lo que quieren los
clientes para que estos
generen  gusto Yy
afianzamiento del
producto.
Los clientes los
manejamos por

profesionales
independientes.
Actualmente
manejo cuentas de
4 empresas:

« Distribuidora La
Reina

« Almacen
Tentacion

% Plésticos
Aguachica

% Muebles Xarcim



¢ Cuales son las
actividades
econdmicas de tus
clientes?

¢Como te
mantienes
actualizado con las
nuevas tendencias
del mercado del
community
manager?

¢ Puedes hablarnos
de una campafa
social que hayas
gestionado y cuales
fueron los
resultados?

Cuento con variedades de
clientes, algunos trabajan
en el sector salud, otros se
dedican a la gastronomia
como en caso de los
restaurantes, como también
cuento con el sector
hotelero, entonces, uno se
empapela méas en el tema
gracias a los diferentes
sectores de trabajo y esto
hace que tengas aln mas
concentracion 'y también
investigacion  sobre el
sector porque como cada
uno es diferente hay que
tomar las  estrategias
correctas para llegar a las
personas y que el negocio
fluya de la mejor manera.
Gracias a la plataforma de
Tik Tok porque muchas
personas jovenes (hablo de
un promedio de 15 a 30
afios) son los que mas
consumen Tik Tok,
entonces las tendencias
actualmente vienen de esa
plataforma, no es ni
Facebook, ni Instagram,
parece algo de no creer,
pero es asi porque ahora
mismo de tiempos de
pandemia del Covid-19
hacia acd, esta plataforma
se viraliz6 demasiado
entonces es en ella donde se
puede mantener
actualizado.

Cuando trabajé para la
campafia  politica  de
Manuel Rangel porque fue
una de las mejores
experiencias que tuvo fue
demasiado  buena, el
impacto social que se
alcanza en este tipo de
campafas es mucho, se
interactla con  muchas
personas entonces el mejor
ejemplo es haber
administrado la red social
de su campafia porque fue
impacto social muy bueno
a pesar de no ganar las
elecciones.

Los sectores en donde se
encuentran mis clientes son

gastronomia, salud,
hoteleria, construccion,
licores.

La empresa se mantiene
informada a través de
informacién en las redes
sociales

Hemos realizado campafias
sociales del cuidado de
mascotas, indemnizacion en
el pago de impuestos.
Considero que los resultados
fueron favorables porque
quedaron  personas  sin
acceder a estos beneficios,
por la afluencia de personal
para acceder a los beneficios
de las camparias
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Vestuario, accesorios,
plasticos, muebles para
hogar y oficina

Me informo de nuevas
tendencias por sitios
web, redes sociales,
libros

Apoyamos  campafias
con la ayuda de la
Alcaldia para beneficiar
al sector vulnerable, por
ejemplo, la campafia
que hubo el mes pasado
en las mamografias,
tuvo un impacto grande,
ya que se atendieron
més de 100 mujeres en
esta campafa.



¢ Como defines el
éxito del
community
manager en el
ambito de las redes
sociales?

¢ Qué cree usted
que sean los
aspectos clave para
que los community
manager influyan
en el desarrollo
empresarial de
Aguachica?

Fuente. Elaboracidn propia.

Creativo,  dinamico,
actualizado y que le
guste el tema porque
muchas personas no se
toman el tiempo de
sentarse plantear bien
una  propuesta  al
cliente, una estrategia
de marketing para que
el negocio explote.

Un aspecto seria los
cambios en las redes
sociales y las necesidades
que tienen las personas
actualmente de valorar a las
plataformas digitales, esto
permite que todo salga de
ese comercio tradicional
como, por ejemplo, el de
colocar un letrero poner mi
lugar para que alguien que
pase vea y compre. Al
vincular las empresas con
el internet o con las redes
sociales atraes muchas
personas que estan desde su
casa sin necesidad de salir
de la comodidad del hogar
después de un buen manejo
de redes sociales puedes
alcanzar muchos objetivos
y aumentar las ventas de la
empresa.

4.1.2.1 Analisis comparativo.

Bastante interactivo,
proactivo y responsable.
Tengas los trabajos que
tengas, si solo trabajas con la
empresa o incluso si tienes
trabajos externos hacia la
misma trabajar con
responsabilidad y con
muchas ganas de aprender es
lo importante. Aungue no lo
crean en este campo digital
todos los dias se aprende
algo nuevo, por las
tendencias y los demés
movimientos que hay en el
mundo para con el internet.
Creo que es importante tener
y saber la comprension del
negocio. la mision, vision,
valores y objetivos de la
empresa para poder
comunicarlos de manera
efectiva a través de las redes
sociales y otras plataformas
digitales. Es importante
conocer al publico objetivo y
también algo fundamental
conocer a la audiencia a la
que se dirigen para poder
crear contenido relevante y
atractivo que resuene con
ellos.

Un CM debe conocer
mucho de desarrollo
contenidos, actualizar
Sus conocimientos en
manejo de redes,
proactivo, responsable
y que tenga la
oportunidad para
llamar clientes

Primero que se conozca
el mercado del
municipio; segundo,
explorar sobre
informacién relevante
para contribuir al
desarrollo econémico;
enriquecer
conocimientos sobre el
desarrollo empresarial,
y por ultimo, tener
pertenencia del entorno
fisico donde se
desenvuelve.

La informacion que suministro las entrevistas a los Community manager generd una serie
de conceptos que al ser sistematizados y comparados se puede analizar los factores mas relevantes
de los community manager que laboran en el municipio de Aguachica. La informacion se presenta

en el siguiente cuadro comparativo:
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Tabla 5. Cuadro comparativo de conceptos del community manager.

Cuadro Comparativo

Conceptos Profesional de CM Cicefilm Vision Creativa
Community  Persona creativa, que Es aquel profesional que Esun lider de procesos de desarrolloy
Manager lidera, direcciona y proporciona un buen trabajo divulgacién de contenidos de

proyecta todo lo que enlasredessociales mediante empresas para posicionar las marcas
tenga que ver al las diferentes estrategias de las empresas que patrocinamos en
marketing digital de las = dependiendo en el ambito del = el mercado, ademas de interactuar de
personas o empresas cual este trabajando. manera directa con sus clientes
Experiencia = Experiencia en manejo Trabajar en el campo 3 afios de desarrollo de contenidos y
previa de contenidos en redes empresarial alcanzando los fortalecimientos de las empresas en
sociales para el ambito ObPjetivos y llegando & a5 redes sociales.
personal y empresarial. muchas personas y empresas
del sector.
Red social =Facebook. Facebook. Facebook e Instagram
mas usada
Creacion de Mediante estrategias. Estrategias para fortalecer los  Informacion de los beneficios que
contenidos servicios, en funcion a las ofrecen los productos, frente a lo que
redes sociales. quieren los clientes
No. de 7 clientes 11 clientes: 4 empresas
clientes
Sectores de salud, gastronomia = gastronomia, salud, hoteleria, Vestuario, accesorios,  plasticos,
los clientes sector hotelero, Estetica. = construccidn, licores. muebles para hogar y oficina

Procesos de

plataforma de Tik Tok.

Informacion en las redes

Informacion de nuevas tendencias por

actualizacion sociales sitios web, redes sociales, libros
Programas campafia politica campafias  sociales  del Apoyamos campafas con la ayuda de
de  apoyo cuidado  de  mascotas, la  Alcaldia  (campafia  de
social ?ndemnizacién en el pago de mamograffas)
impuestos.
CM en redes = Creativo, dindmico, = Interactivo, proactivo y Conocimiento en desarrollo
sociales actualizado y que le | responsable. contenidos, actualizar en manejo de
guste el tema. redes, proactivo, responsable y que
tenga la oportunidad para atraer
clientes
Influencia Necesidades que tienen = Comprender los objetivos de  Conocer el mercado del municipio,
del CM enel las personas de valorar ~laempresa para poder explorar sobre informacion relevante
desarrollo las plataformas = comunicarlos de manera para  contribuir al  desarrollo
empresarial  digitales, para mejorar el efectiva a traves de las redes econémico; enriquecer conocimientos

comercio tradicional.

sociales y otras plataformas
digitales.

sobre el desarrollo empresarial.

Fuente: Elaboracion propia.

Dadas las dos entrevistas realizadas a profesionales del area, se logra evidenciar mediante
la comparacion de la informacion suministrada que un community manager es aquel profesional
que tiene la capacidad y disposicion de ayudar a la empresa o para quien esté trabajando,

ofreciéndole el mejor servicio, la mejor estrategia en cuanto al cliente compete. A su vez, este
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profesional en sus capacidades y habilidades cuenta con demostrar lo que puede lograr con una
buena gestion de las redes sociales y el impacto que tendra sobre su negocio, aplicando las

estrategias correctas y estableciendo un adecuado manejo de redes sociales.

4.1.3 Anadlisis situacional

Conforme a la informacion suministrada por las encuestas a empresas y entrevistas a
profesionales de empresas de community manager se puede evidenciar que existe un carente
conocimiento sobre esta figura en el sector comercio del municipio y de la funcién importante que
puede cumplir a nivel empresarial. Otro aspecto importante es el hecho que, en Aguachica, se ha
evidenciado que la figura del Community Manager no es comun, por lo que el manejo de las redes
sociales para la promocion de bienes y servicios y el desarrollo de contenidos se relega solo a
visualizacion de ofertas. Por otro lado, las empresas buscan y quieren generar un mayor valor, pero
es importante replantear una estrategia para poder alcanzarlo y la gestion del community manager
juega un papel fundamental en aras de alcanzar dicho objetivo. En la actualidad del mundo, la
sociedad se mueve por medio de las redes sociales, es por ello que la invitacion esta extendida a
las personas y empresas a salir de su zona de confort y actualizar bajo técnicas y estrategias
modernas las diversas formas de alcanzar mas clientes, mas pablico y un mayor reconocimiento

de la empresa con solo visualizar una imagen o video en cualquier plataforma digital.

4.2 Fundamentar de forma tedrica y normativa, las variables y componentes del

community manager que deben utilizar las empresas para posicionarse en el mercado

La fundamentacion teorica de la comunicacion de las redes sociales permite que la gestion
del community manager incida en el desarrollo empresarial de Aguachica, conservando todas las

siguientes normativas de ley de privacidad y publicidad en redes sociales con total seguridad.

v’ Proteccién de datos personales: la privacidad es uno de los componentes mas importantes
que tiene que cumplir un community manager porgue esta en juego los datos personales de
los clientes y también para mantener la imagen de la organizacion. Desde el primer

comentario hasta la ultima conversacion que se tiene con el cliente porque el community
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manager debe aplicar en su labor la Ley LSSI-CE sobre comunicaciones comerciales por
via electronica, que prohibe el envio de mensajes directos con contenido comercial sin
autorizacion, considerandolo como spam.

v Derecho a honor: el community manager puede acogerse a la libertad de expresion y el
derecho a lainformacidn al desarrollar sus publicaciones en las redes sociales, sin embargo,
esos derechos fundamentales se desvanecen por completo cuando el honor y la reputacion
tanto del cliente como la empresa, la propia imagen se vulnera al emitir comentarios
calumniosos o injuriosos que los perjudiquen en ambas partes.

v" Normativa publicitaria: cdmo se puede evidenciar a lo largo del documento la actividad
de marketing digital por parte de los community manager incluye labores promocionales y
publicitarias, lo que obliga a cumplir con la normativa publicitaria y de competencia por
ese motivo se debe evitar publicaciones en redes sociales que puedan catalogarse como
publicidad ilicita.

v/ Contratacion del community manager: el community manager tiene acceso y hace uso
de datos personales de los usuarios en las redes sociales, dentro del contrato de servicios
debe firmar un contrato de encargado de tratamiento de datos. Este contrato debe establecer
cdmo se procede al uso de esos datos siguiendo instrucciones del responsable. Ademas, si
el profesional es un empleado de la misma empresa, debe firmar un acuerdo de

confidencialidad.

Por otro lado, el cumplimiento de las variables y componentes estratégicos que se emplean
en la gestion del community manager como administrar y optimizar los perfiles de las empresas
creando y programando contenido relevante y atractivo para la audiencia de cada plataforma.
Primordialmente es esencial mantener una comunicacion auténtica y coherente con la identidad de
la marca donde se responde comentarios, mensajes y preguntas de la audiencia generando
visibilidad y compromiso de la empresa con sus clientes. Ademas de estar al tanto con el publico,
el community manager crea nuevas ideas e innova la estructura de las imagenes, publicidad y
videos para que no se vea monotono, es decir, que se pueda emplear cambios llamativos para un
mejor interés por arte de los usuarios nuevos y manteniendo a quienes ya hacen parte de la

comunidad de la organizacion.
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Después de un lapso se monitorea el rendimiento de cada publicacién como los videos, la
publicidad, esto para determinar el alcance que se obtuvo y cuantos seguidores nuevos se alcanzo,
sin obtener perdidas de seguidores manejando las diferentes situaciones con los mismos. Con esto
la empresa se mantiene activa en el mercado y actualizada a los cambios que se presentan a diario
en las redes sociales, activa en tendencias mundiales que sirven para mantener al pablico y que se
crezca diariamente. (Las claves legales que todo community manager debe conocer y cumplir.

Webpositer agency).

Tabla 6. Variables y estrategias
VARIABLES ESTRATEGIAS

e Permite ser omnipresente.

e  Atrae potenciales clientes.

e Otorga ventajas competitivas.

e Nunca deja de generar resultados.

o  Establecer relaciones con influencers.

e Entablar alianzas digitales con empresas del
mismo mercado.

Gestién de comunidades

e  Servicio personalizado.
e Plataforma directa de comunicacion.

Atencion al cliente e  Experiencia omnicanal.

e Facebook
o Tiktok
e Intagram
Herramientas 2.0 e Youtube
e Blogs
o Wikis
Evaluacion y gestion de procesos Se realiza el control de todos los procesos de gestion

empresarial que se llevaron a cabo para medir el
alcance, en que se fall6 y reestructurar una nueva
estrategia para conseguir lo que la organizacién espera.

Fuente. Elaboracion propia

Asi mismo, Seguin Moreno (2018), dentro de los componentes que deben utilizar las

empresas para posicionar su marca en el mercado, se mencionan los siguientes:
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Figura 6. Componentes para el posicionamiento empresarial

Establecer * Deben estar alineados al propésito de la empresa
objetivos SR

Definir indicadores e Los indicadores son clave para la evaluacion de los
de desempefio objetivos

Recolectar e Obtener datos vraces sobre el comportamientoy
informacidon desarrollo de la mepresa en el mercado

Analizar la * Se deben comprobar los indicadores de desempefio
informacion para fortalecer el posicionamieto de la marca

Fuente. Elaboracion propia

Estos componentes son importantes para incrementar clientes, crear fidelizacion e
identificar qué tipo de publicaciones deben disefiarse para captar la atencion del mercado. En
sintesis, el community manager debe ser los 0jos y oidos de la empresa o de una marca en las redes
sociales, considerando los, sentimientos de los usuarios y los requerimientos para satisfacer las

necesidades de los clientes.

4.2.2 Proponer una guia para el uso del community manager en las empresas.

Para la realizacion de la guia, se empled informacion extraida de paginas web en linea,
documentos de investigacion e igualmente in formacion del diagnostico realizado en el presente
estudio. Dentro de los componentes que se tuvo en cuenta para guia se encuentran:
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Figura 7. Contenidos de la Guia del Community Manager

Actividades para la
Marco normativo eleccion del
community manager

Diagrama de flujo de
las actividades

Herramientas para
crear contenidos en
redes sociales

Funciones del
community manager

Comunidadews y
tipos de usuarios

Concursos para Resolucidn de crisis Community manger
redes sociales en redes sociales Frelance

Fuente. Elaboracion propia

Cada uno de estos contenidos referencias los pasos para implementarlos o llevarlos a cabo,
lo cual se convierte en una herramienta fundamental para los establecimientos y las empresas del
sector comercio en Aguachica, considerando las debilidades que se presentan en estas para el
posicionamiento de la marca en el mercado. Asi mismo, la guia establece la normativa que debe
seguir el community manager para evitarle procesos fiscales, disciplinarios o legales a las
empresas, los cuales debe llevar a cabo de manera rigurosa dentro de su desempefio.

En suma, la guia para la figura del community manager que permita el fortalecimiento del

sector comercio en Aguachica se presenta a continuacion (se anexa guia):
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UIA

PARA EL USO DEL COMMUNITY

MANAGER

N° DE PUBLICACION 1 | JULIO 2024 | VOLUMEN 1

MARCO NORMATIVO

El prccedimiento poro deszarocllar y ejecutar tas diferentes funcio

OBJETIVO

El proposito principal de esta
gma e: defmir v establecer
directrices claraz y s
diferentes fimciones que el
community manager debe llevar
a2 cabo dentro del entomo
empresarial. De este modo, esta
gma pretende alcanzar a
establecer  estandares  de
comunicacion, definir
responsabilidades y funciomes
de los participantes, garantizar
que el uso del commumity
manager tenga relacion con la
interaccion de la marca y el
usuario, promover Ia
interaccian y el compromiso en
la comunidad web, establecer
canales de comumicacion ¥
respuesta, optimizar el uso de
herramientas y  recursos
tecnologicos para su comrecto
funcionamiento.  Finalmente,
proporcionar um marco de
referencia que pemita al
profesional encargado de Hlevar
el commmity manmager de la
empre:a a un desempeno
adecuado y eficiente, alineado a
los objetivos y cultua
arganizacional de la empresa.

actividad laboral del community manager tiene gue estor esfrechamente relacionado
con concepios legales que deben ser cumplidos pora su cdecuado desempenc enlas
redes sociales. Para el usc cdecuado de los redessociales y las funciones del community
manager, s recomiendo tener en cuenia las siguisntes cuestiones legaoles:

1
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MARCO NORMATIVO

Proteccion de datos

Los community manager gestiona o datos
pmopdentes o6l Bocesn de los USLAncs Y
seguidores & ln marca @n nedes socalos.
Aslnibsmg, para & uso e imdgenes de personas
Bsicas, no personajes poblicos, ni fctoos, se
neecesiiard previamenbe de |a auborizaciin diz la
persona para la diusitn del contenide. (Ley de
Frolecoidn de Dalos Personales o Ley 1581 de
2012: "Riecanont y probege & dersoho que fenen
todas |as pErsONas @ conooer, aclualzar y
repificar s Informacknes que s hayan
recofido sobre @las en bases de dalcs o
rofilees que sean suscepiibkes de ke kenio
por enbdades de nalrakeza poblca o privada”.

Propiedad intelectual

La uilizacitn de contenida de Ieroerns, Como
Imagenes, wieos y fases, con la finalkdad de
sumeniar ¢ npacio en ks redes soodles en
Inlaracciones v aloance an los USuarcs debo
ralarse de foma respefucsa ¥ profesional,
dandn ks orddics  corespondienizs e
Iguaimenie leniendo i aulonzacin y pRrMS0S
cormespondendes parm la uilzscdn de osios
conbenidos de feroeros. Loy 23 de 1982 “La
Constbucitn Polfica de Colombla neccge la
prnpindad niekechsal como un derecha come un
derache fundansental y estableos la obigackin
el Estado die prolegena’)

Propiedad industrial

En la laber de dar visibidad & la sctvidad de 13
CMONESd on las redes soclales, con la creackin
de un pertl en las mismas con uilzanda la
imagen y nombre de ka marca s debe dar
teniendn la marca registada legaimenie con la
insliucién  aulcrzada. [Superniendenca de
nedusiria ¥ Comaroio: "La Propksdad Indusiral es
un derecho que adquien: una persana natural o
jurkdica sobre una NUEVE CreaCn o un signo
dslinthe)

Derecho al honor

Lo oo munity manager pueden desarrolkar sus
adtividades sin ningdn fpo de problema, &n Sus
punlcagionss ¥ conienkdn gendrado an redes
soclakes, bajp la |bedad de capemskin v ool
derache a & Informackn,  Los  diferentes
comendarios ¥ cantenide gencrado an las redes
snalabes dehen di eSiar regulads ¥ manberiendn
o respel,  esilands  emil conserdarios
calumniosos o injuriosos sobre oina persona a
ravits de esios canales digiales. (Consiuckin
Fuolllica de Colombia: "Thuko § de s denechos,
las garanilas ¥ ko debenes, ocaohuk 1 de los
derachos  fundamserioles:  Arlculs 21, EBe
garaniza o derecha @ la honra. La ley seflafard
I formia G S prodecckin®

Enkre las fanlas fundeones que cumple o
community manager on s labores, las
publokarias o promnsodonades deber cumplis con
la normatividad de compedencia y publokaria.
For lanta, ¢l profesional encarpado de llevar ol
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REVISION

Lo “guia parg el uso del
COMmUNity manager en ba
ofganizacion™ 85 un
produc que  ecfipuig
Doses  salidos  para ka
ufilzocion del commurnity
Manager &n las empresas,
ofreciendo un compendic
de caractemsticas  y
funciones que estan
Il'g-ﬂl:lﬂ'i estrechamente al
cumplimiente de  las
diferentes actividades y
procesos de  ocaracter
publicitano por parte del
profesional encargado de
ejecutar todas y cada una
de estas en funcidn de
provectar 1o marea en el
entamo digital ¥ cbtener
resuttadaos.

Bsta guid hizo su Uima
actualza al dia 06 del
mes 04 del afio 2024 ¥ estd
sujetc o revisiones  y
modificaciones en  un
fiempo fufuno

RESPONSABLES

B responsable
directomente  de i
estructuracion y desamalio
de esta guia
CHTesponden o o
EMPREEA Quisnes
directomente  estan
cargo de lo guia, por
fanto, cuaglguier doda,
sugerencia, comentano &
reciama, s& harm a fray
de ka oficing de
hLmanos.




C

Normativa publicitaria

N
peril del communky Manager pana la empresa, -
debend aviar genarar publieaciones ¥ oonienikdo
gue pucdan ser calificadas como Conkenkdo
publicidad lioka o engafiosa. El communily . -
manager endargado de levar ks nedes sooales
¥ of condenida publicitania de & marta. deberd |
awflar Qunerar Conbenido quie -

|
» Vulnere la dignidad ¥ los derechos O |
fundameniales de las perschas L
® Expickar y aprovechar la inexpedencia [ ]
dix |05 menores. |
*  Infringir k nomesaiva publicEaria. -
L] Generar  confenido de  candober —
N
—_—
L] Comtenkdo deskeal
®  Condenkdo agresiha. [
|
|
|
|
|
—

N° DE PUBLICACION 1 | JULIO 2024 | VOLUMEN 1

DESCRIPCION DE PROCESOS Y
ACTIVIDADES PARA LA
ELECCION DE UN
COMMUNITY MANAGER

01

CREA EL PERFIL

B drea encargada de poderidentificar
as caractersticas, necesidades
rabidade:, requermientos técnicos y
profesionales ezpeciico: del puesto
para community manager, responderd
al area de recursos humanos o en sy
defecto, lao adminitracion general.
Vitalmente e: necesario poder realzar
un informe detalado con esta
informacion, ffando de forma conciEng,
clara y preciza lo modabdad de trabajo,
horaro, sueldo, beneficios W
prestaciones de ey odsoitos a
conteato. AsimeEmo, e recomenda
proyectar el perfl buscado en un
tiempo determinodo, con la finakdad
de poder comunmicar a ko persona
interezada ko que e busca v requiere
para ocupar el puesto ofertadao.

[ ]
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INICIAR CONYOQCATORIA

Justo después de haber realrodo &l proceso
de creqcion vy definicion del perfil para la
vacanfe oferfada, =5 necesano redactar de
formna especilica, clara y con 2 mayor detalle
posible, para que esia pueda ser somefida al
process de publicacidn vy difusdn  de
vacantes disponibles por parfe de lo enfidad,
a froveés de los diferentes conales de difusién
con los que cuenfa lo empresa, como o
paging web vy redes socigles de o
anferiomenie mencicnada © medianife =l
uss deuna plafafoma de emplecs.




03

FILTRAR CANDIDATURAS

Para tensr un proceso adecuado en la
zeleccion de candidatos aptos para el puesto,
ez mmprescindible evaluar todas v cada wma
da laz hojaz da vida qua llagan para poder
dezcartar las solicitudes que no cumplan con
lo= requerimisntos establacidos para ocupar
el puesto. Los profesionales del Zrea de

recurso: humanos se haran cargo de esta
diligencia, de modo que el procaszo =ea

adernado v puadan zalacclomarze laz hojas

04

REALIZAR EXAMENES

de v1da maz= adecuadas para contimnar con al

proceso de seleceion.

Para temer un proecsso adecuado en la

zeleccion de candidatos aptos para el pussio,

ez muprescindible evaluar todas v cada um

de laz hojas de vida que llegan para podar
deseartar las soliettudes qua no cumplas con
los requerimisntos establecidos para ooumpar
el puesto. Loz profesionales del area de
Tecursos humanos se haran cargo de esta
diligencia, de modo que el proceso szea
adecnado v puedan selecoionarse las hojas
devidamas adecuadas para continuarcon &l

proceso de seleccion.

05

ENTREVISTAS PRESELECCIONADOS

En esfe punfo, paro  seleccionar el
individuo mas caificado para &l puesto, se
evalla o frovés de una enfrevista con
preguntas precisas parg conocer mas de
ko persona  particulamente, actifud,
apfitud v expenencia profesional =n &l
areq para 2l cual se esta solicitando. Una
vezreglizado el proceso de enfrevistas, los
critefios de eleccion deberan de cenfrarse
en la parsong que haya fenido un mejor
desempefo durante &l proceso para que
ocupe & pussto, feniendo en cuenia
praviamente una charo scbre los valores
organizacionales para  conocer d
realmente los comparte v esta cenfrado v
compromefido con lo empresa.

4
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FILTRAR CANDIDATURA

INICIAR CONVOCATORIA

CREAR PERFIL
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DESCRIPCION Y
FUNCIONES DEL
COMMUNITY MANAGER
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¢ QUE ES UN COMMUNITY MANAGER?

Principalmente, un community manager es un profesioncl encargado de gestionaor el
&mbito del marketing digital de lo empresa, como a su vez encargarse de gestionary
manejar las redes sociales y sitios web de la misma, con la finalided de hacer de las
comunidades onfine un espacio dindmico y de participacion. Para este rol no solo
basta con llevar el marketing de la empresa ¢ administrar las redes sociales de esto
Oltima, asimismo, este profesional tiene la responsabilidad directo y la pasidon de
fomentar el arte de idear, crecr contenido e ideas que pemitan a lo marca sobresalir
en estos sitios webs y generar una estrecha relacién positiva entre la marca y el
cliente/usuaric deniro del entorno digital.

Un community manager tiene por tarea generar el contenido cudiovisual mas
relevante y atractive para sus seguidores y potenciales seguidores, clientes yfo
usuarios, con lo finalidcd de obtener interaccion directa y dindmica con lo
comunidad, conociendo rigurosamente los valores y objetivos de lo empresc como @
su vez a la comunidad y clientes potencicles que gircn en torno ¢ la marce que
representa, buscaondo asi, brindar una comunicacién efectiva y adecuada.

[+2]
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COMMUNITY MANAGER

DESCRIPCION Y
FUNCIONES DEL

¢ QUE ES UN COMMUNITY MANAGER?

Fundamentalmente, el community manager juega un papel fundamental
denfro de la organizacidon, pues se encargard de generar diversas
estrategias publicitarios y de atraccién de publico que le permitan a lo
empresa obtener nuevos clientes. Por tanto, €l community manager es
importante para poder detectar y gestionar cnsis en lo reputacién online
de la marco, actuando de forma efectiva y rdpida para resolver lo
problemdtica y mantener la confianza en los clientes.

En definitiva, un community manager es esencial para la empresa, pues
este actla direciamente como el puente enfre la empresc y lo
comunidad digital. El compendio de habilidades sociales, técnicas y
profesionales, el community manager no solo pulird la presencia y
posicionamiento de la marca en el entorno digital, sino que del mismo
modo establecer una relacién duradera y de confianza enire la marca y
el cliente,

7
I B
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FUNCIONES DEL
COMMUNITY MANAGER

01

CREACION DE CONTENIDO

02

CAPACIDAD ANALITICA

8 pilar fundamental para la astratega da posicionar la
marca en a antomo digtal y hacedo visible, afractiva
y compatitiva an aste antomo, responde o la creacidn
de contarido audiovizual gque =20 de conrdctar
atractivo e influyente, teniando en cuento las
tendencias que s2 manejan constantemente en las
redes sociales, con la finalidad de obtener una mayor
interaccidn confinua y tener un mayer alcance.

Faro obterer contenido adecuado y de calidad que
satisfaga los necesidodes de entretenimiento y
pasorales de los cliantas 32 dabard da realizor una
investigacidn y andlisis confinuo sobre las tandendias,
raecesidades y pincipoles gustos en astos mismes. Lo
informacidn obtenida fros &l ajaricio deinvestigacion
dabard da sar adaptada y alineada a los valoess y
objatives dela empresa como, ademas, sagmeantar la
audiancia y ganerar =l contenido mas adecuado y
geanarar maycr interds y afraccidn con la relevancia
del contenido para coda uno de astos.

Lo ganeracidn de un contanido relavante y copoz de
poder impactar de forma pasuosiva y poativa an los
cliantas y potencialas diantas pamifid o la marca
mantener su presancia en &l enfomo digtal de foma
compeatitiva y fuerte.

un community manager ceperd ge contar con

una eficiente capaocidod onaiitica porg
entender cdecuadameante 0s comportamientos
ae los clientas y la comunidad online gque fiene o
corgo, esto 52 gebe o que CeDerd de anaizar Y
entenger oatos estodsficos o2l oiconce 2
interaccion el contenidc postecdo en reges
socigles, buscando evaluar el renagmiento ge 1as
estrategias  ufiizadas pora ko creccidn
pubiicocion oe contenido, gjustance Ia
estrotegia de marketing digital para majorar 105
resuitados cbtenidos.

Es importonte tensr en cuentc gue  aSsta
copocidod andlifica e permitrd af community
manager entendsr gue estrategios v elemantos
publicitarios son mas efectives. Del misme moeao,
esta haoiicad permitird af encargado kevar un
mayor y mejor controi ae los recursos pubiicitanios,

gnglizor e retorne  ge  inversion, riesgos
potencigles, tengencics, infiuencia en el
contenidc pubiicode, gustos personaies,

neceasidodes, ¥ QUe campanas de marketing son
mas influyentes y eficientas en 1oz oiferantes
grupos de ciientes.
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FUNCIONES DEL

03

GESTION DE LA COMUNIDAD

Lo gestidn de comunidodes por parie del community mancger es esencial para lo
olisqueda de lo formacidn de una comunidad digital en lo que los participantes de lo
mismao puedon exprezarse licremente sin sentir el temor de ser sefalados, burdados o
ignorados por los distintos oportes que realizan. Mantener un sitic en donde les individuos
puedan relacicnarse con mayor profundidad y sin tener problemas en haceno,
significara un avance notable en blsguedo de montener los clientes de la marca y
acercar a muchos otros a lo misma.

El community maonager deberd tener presente gue cada individuo fiene creencias y
opiniones diferentes, por lo que deberd gestionar lo comunidad digital bosdndose en
cuidar y respetar estas creencias y opiniones, ofreciendo un espacio donde reine &l
respeto y la coloboracion enire partes parc mantener un ambiente de gusto personal
para los participontes. Asimismo, moderar malas palabras, discursos de odio v que
incentiven ¢ la viclencic hacen parie imprescindible parc montener en Sptimas
condiciones la comunidad.

En la blsqueda de mantener un espacio inclusive y de respeto, es imporiante poder
reconccer y valorar los seguidores y clientes mds longevos de le marco, reglizondo
gestos de detalle como menciones especiales, regalos y poses exclusivos a confenidos
y promeciones ofertadas, souvenirs y diverses formaos de agradecimiente gue incentiven
al cliente o reforzar y maniener su eleccidn y satisfaccion por lo marca gue consume.

Elencargodo de poder gestionar lo comunidad online de lo marca deberd comprander
en sus copocidades y habilidodes interpersonales lo empaotia, responscbilidad, respeto,
paciencio crecfividad y diversas hcobilidades comunicotivas gue permitan poder
exprezorse adecucdomente, moderar y mantener un espocic de satisfoccion y
relacionamientc oportunc por parte de sus asistentes.

10

72

COMMUNITY MANAGER



FUNCIONES DEL
COMMUNITY MANAGER

o
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04

INNOVACION Y TENDENCIAS

Pora un community manager es crucial poder
tener en cusntay estor of tonto g2 las tengencias
y los dferentes innovociones gue se pusden
nocer pora &1 contenico en las redes sociges con
la finglicca ge mantener a ko marca relevante,
compefitiva y actudizada en el entorno digital
gue constantaments

06

GESTION DE CRISIS

Preparar y establecer protocolos de actuacion
frente @ situociones imprevistas es una funcion
funcdamental gel community manager. Una vez
aatectado Una situacion ce crisis, 85 pertinente
evalucr el problema observado y ejecutor o
respuesta mas odecuaca de confrol gque
confrareste la protlematica.

Lo comunicacion es importante en momeantos de
crisis, por 1o que o5 fungamental mantener i
caima y comunicarse para resoiver el problema
en conjunto.

Una wez contenida o prodlemdtica, s
impertante recoger ei aprendizgie ce Iasituccion
y opiicoria para evitor potencioies nueves
prooiamas.

4- -
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05

MONITORIZACION Y ANALISIS
DE RENDIMIENTO DIGITAL

Lo monitorizacion y el andisis posterior de Ios
menciones, comentarios, opiniones Yy el
{=sgnogk por porte g2 los clientes y Usuorios o2
lo marca proporcionan un panorama cloro y
visible cel estodo actual ge lo marca en el
entorno digital, concciendo ios distintos niveles
ge safisfoccion vy ios diversos quejos @ opinionss
negativas ocerca ge marca.

Bl andiisis ge los aatos cualitativos permite no solo
evidenciar el estado cctual de iamarca en torno
a las distintas opinionas y comantarios acerca ge
Ios proceses y e contenide que se publica, sino
tamoién onalizar estrachamente 2l impocto que
generg en interacciones el contenicdo pubiicado,
analizondo osl el contenido gue genere mayor
interaccion en los usuarios ae laredrespacto a la
marca.

Asimismo, ic monitorizacion y el andiisis activo de
Il marca en el entorne digital permite evidencior
el estodo actudl ge la competancia, permitiendo
o community monoger poder \isitlizar Ios
fortalezas y amenaozas de o competencia. Lo
regizacion de esta intaligencia en redes sociales
observango & comportamiento  de oS
competigores, permitrd o generccidn de
estrategias publicitarios gue paosicionen a Ia
morca por encima a2 sus competigores
poviatinamente poder regucir la competencia




HERRAMIENTAS PARA
CREAR CONTENIDO EN
REDES SOCIALES

Una buena estrategic para los medios sociales debe incluir un aprogiads plan
de contenidos. Estos contenidos son todo lo que se comparte en nuestros medios
sociales y que busca impactar y atraer la atencidn de las personas que navegan
en o web vy en nuestros perfiles corporativos en 1as redes sociales.

Answer the public

= Herramienta wutil para identificar temas populares y de
tendencias con las qQue inspirarte para  crear  nNUevas
publicaciones.

Canva

Cﬂllﬂﬂ- - ipi::rmmienm para crear disefios y publicarios en redes

Capcut

= Editor de video para exportar piezas audiovisuales de gran
calidad.
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SnapTik

= Herramienta util para descargar videos de TikTok sin marca de
agua y reutilizar contenido sin ningdn tipo de marca que obstruya
la imagen princpal.

Grammarhy

= Herramienta para detectar errores artograficos, fallos en la
puntuacion y gue permite establecar una forma de redactar mas
clara y facil de entender.

Metricool

= Banco de imagenes. Busqueda de Hashgtaps. Analisis de
competidores. Analitica. Flanificacion. Herramienta escencial
para crear contenida y que sea

Ufilizar los heramientas mas adecwadas para la creacidn de contenido pemite
tener una copocidod mucho mas amplic pama el crecimisnto creative &
inferactivo en los redes socicles, como de impulsar y transformar los ideas
establecidas. Bl uso de estas hemramisnfas no sclo pemite poder crear contenido
de colidod, tambisn abiertamente permite que el contenido creado s2a el mas
optimo v ocorde o los estandares de calidod presentes en el contenido
publicitado para &l pOblico en general.
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NOTA

CDMUNIDADES T TIPDS " ) . Al in:lenh'ﬁ_cur los u:I'lFerer'des_’ripns
DE USUARIOS d de usuarios en redes sociales,

kaz marcas pueden adaptfor sus
estrategios d= maresting v
comunicacion pora llegar o
coda ssgmentc de monsro
efzctiva. = fundamental
comprender las caracteristicas
¥ comportamientoss de estos
perfiles para desarrollar
contenidas relsvantes W
gsnsrar inferoccionss
significativas en las plafafornas
digitales.

Los tipos de usuarios en redes sociales son fundamentales

parg comprender ¥ segmentar odecuadaments g g
gudiencia en cada plataforma digifal. A confinuocién, se detalla una guia
completa para identificar perfiles en redes sociales:

01 02 03
CONSUMIDORES PASIVOS CONSUMIDORES ACTIVOS CREADORES DE COMNTEMIDO
Son USRS que Inferactian ccasonalmente Gensran ¥ comparten
prncipainmente observan oon publicaciones a fraves contenido onginal de forma
contenido d@n inferactuar de [kes o comenfarios. regular.
activamente.

Bempla: Peronas que Bemplo: Usuarnios que Bemplo: Bloguercs, Youlubsss
solo siguen cuenfas de comparien  publicaciones 0 influsnces que producen

noficias para mantenerse de sus amigos © mMarcas contenido para su audiencia.
informadas. fav.oetas.
CRITICOS ¥ COMENTARISTAS COMNECTORES SOCIALES OBSERVADORES EINACTIVOS
Tienen opiniones soidas v Su fortalera radica en @ﬂd&mlﬁliﬂmﬂﬂ&@m
- - 510 partiapar vamente.
SXpresan comentanos conectar a ofros u_sucm:xs Ejemplo: Usnarios que utili e socide
detﬂlh::di_:ns en ¥y amplficar contenido. principalments para estar 2l tanto de 1o que
publicaciones. sncede

Bemplo: Personas que

mple:  Usuarics ue efiquetan o amigos en Usuzrios que tienen perfiles, pero rzm vez
Femp 9 fig acceden 0 interaciuan en la platzforma

participan en debates en publicaciones relevantes Ejemplo: Personas que crearon cusntas Race
linea sobre temas para slos. tismpa, pero va no l2s utilizan
especiicos
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;COMO HACER
CONCURSOS EN REDES

. SOCIALES?

LY
I D B D BN s e

:POR QUE ES IMPORTANTE?

Atrasr o nuevas audiencias mediante lo presencia en internet es el pilar basico
de la transformacion digital que ha acontecido en los Oifimaos fiempos en fodo el
mundo, volviéndose bdsica la pussta en marcha de periles corporafivos en
lugares como Twitter, Instagram o Facebock. Los sorteos en redes sociales deben
formar parte del plan estrotégico de los companios. gue con ellos podran
rultiglicar su alcance vy, con ello, &l volumen de su comunidad.

(COMO HACERLO?

PLANTEAR REQUISITOS PARA
CONSEGUIR EL FREMIO

DECIDE EL PREMID QUE VAS &
POMER EN JUEGD

PROCESO ELIGE LA  HERRAMIENTA

ot ADECUADA PARA REALIZAR EL
TRABAJO SORTEQ

ESTABLECE PLAZOS ¥ BASES
LEGALES
DIFUNMDE POR REDES SOCIALES

COMUNICA EL NOMBRE DEL
GANADDR Y ESTUDIA LOS
RESULTADOS
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CONSEJOS FARA
RESOLVER UNA CRISIS EN
REDES SOCIALES

Gestionar una crsis en redes socikales
minimizar € dafio a ko reputocidn de una marca y restaurar o confianza del
pUlblico. 5 bien cado crisis 25 Onica v puede requerir un enfoque especfico,
gxizien algunos pasos ¥y principios generales que pueden sor aplicados en o
mayorna de las situaciones. A confinuacian, te ofrecemos una guia sobre como
cloordar y superar ung crisis en redes sociales:

Mo ignorar ni borrar las crticas: vno marca debe saber
responder a los comentarios negativas y positivos, por eso
no se debe borar ningin comentario, respondiendo a
todas las cvestiones presentes.

Cuidado con los ffglls: estos enemigos intenfan danar la
marca en la red social, por lo que cuantos mas seguidores
tenga una empresa, mayores seran las posibilidades de
conocer a este lipe de usuarios.

medidas: Després de wna crisis hay que salir mas fuerte
que nuenca, lo gque implico que los emores comefidos se
analicen cuidadosamente para que no vueelvan a courrir.

Compensar a los usuarios: Cuando s& produce vna crisis

hay gue idenfificar a los usvarios que la han creado, para
tratar de darles una respuesta oficial

implemeantacion de un plan de accion: Una vez evaluada
la sitvacion v decidido ko mejor solvcidn, es momento de

de manera efectiva es crucial paro

Cuidode con el lenguaje que ulilizos: Lo imagen de una
marca online es clave a la hora de plantearse si el publico
tiene mejor o peor imagen de ello. Hay gque cuidar las
formas v el lengueaje profesionales.

Comunicar fesedback al eguipo: Todo =l eguipo
debe estar informadeo de lo opinidn piblica ¥y con
ello buscar la mejor mansra de cracer.

analizar las cavsas del prablema: Bz necesario conocer |

origen del problema o emor para poder idenfificar 1a
COusa y evitar gue WU d oo

Respuesta  adecuwada: Mo fodas 103 emergencios
reguisren la misma respuesta. Algunos pusedsen necesitar
urna disculpa publica, mienfras que ofros tal vezr estén
mejor en privado.

Monitoreo confinue: Incluso despues de hober resuelto |a
croblematica inicial, es esencial sequir monitoreando las

16
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achear. Yo sean cambios infernos, compromisos poblicos | redes sociales para garantizar que o sitvacion reamente
o ambos, &5 importante avanzar con decizidan. s resueha y defectar posioles recumancias.

Aprendizoje y preparacion: Una vez superada lo crisis de | Copacifacion del equipo: aseglrese de gue su equipo
las redes sociales, reflexione sobre lo que pasd, lo que se | 25t Dien copacitado en gestidn de coriss ¥ s2pa como
hizo bien y lo que se podria haberse hecho mejor. operar en diferentes escenanas.

En conclusidn, si bien ninguna marca guisre afrontar una crisis en las redes
sociales, esimportante estar preparads v saber gestionarla cuando suceda. Una
respuesta rapida, empafica y bien planificodo pueds marcar la diferencia entre
una crsis gue dafa permansntements o imagen de unag MAarca ¥ UNg Que se
puede superar con gracia y profesicnalisma.

I BN
¢ QUE HACER DESPUES DE UNA CRISIS EN REDES SOCIALES?

Zuperar una crisiz en redes sociales es solo el comisnzo. Lo efopo pgsharks e essncial
para restourar o confianza, aprender de los erores y fortalecer lo esirategio de
comunicacion de una marca. Veornos algunas acciones recomendodos o seguir
despuss de enfrentar una crisis en redes sociales:

¥ Evaluacion posterior g ko ofisis: una vez pasada la tormenta, es imperativa realzar un
andlisis detallado de ko orisk de 1as redes sociakes. ;Cudl fue 1o cousa raizd ;Como se
manejo? ;Eue podia haoerse hecho de manera diferente? Este autcexamen ayudard
a identificar areas de mejora.

¥ Comunicacion corstante: Mo dejes el problemna colgado. Informe a sus oyentes soore 1as
medidas que se han fomada © 52 1amardn para evitar que 13 situacian vuslva a suceder.
Esta fransparencia puede ayudar @ restaurar ka confianza.

¥ Reparacion ¥ Compensacion: Dependiendo de lo nofurgleza de o orisis, puede ser
apropiado ofrecer algdn fipo de compensacion o compensacion a los afectados, yva sea
a fravés de descuentos, ofertar especialer o acciones especificas que demuestran
COMPromisg.

v Refuermo de Protocolos: Utlice 1o expensncia de orss de 10s redes socigles parg revisar y
farralecer sus profocoios ¥ polticas de comuricacion. Aseglrase de gue sU equipo esté
bien copacitado ¥ sepa comeo manejar sitvaciones similares en el futura.

¥ Monitorec mejorado: aumente sus actividades de moniforeo de redes sociales en el
periodo postenor a ko crisis

¥ Reconsiuccion de Imogen de Marca: Desamollar e implementar estrategias para
reconstruir y forfalecer sw imagen de marca =n s redes socigles.

+  Comentanos de 1o comunidad: puede peding d iU comunidad comentarios directos
sobre como 105 redas sociales mangjaron 1a orisis. Estos comentarios pueden proporcionar
informacian valiosa ¥ ayedare a conectarse con su audiencia. Preparase parg & futuro:
aunque =3 impasiole prever todas las emergencias posicles, o preparacion es 2ssncial.
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:COMO SER UN

FREELANCE?

COMMUNITY MANAGER

ot
Un community manager freelance tiene que hocer mdas funciones que un
community manager de agencia, puesto que ademas se busca los clientes con
mmmmmm 05 GUE trobojor los redes sociales, hace propuesta social media, gestiona su —
economia, etc. E—
D mmm—
= =
| Te tiene que gustar las redes sociales, identifica o fu cliente tipo para empezor [ ]
de freelance en redes sociales, tienes que fener claro a gué cliente ideal te vas —
= o dirigir. Qué busca, que comenta, gue le inguieta, y luego le ofreces los
I B contenidos que den respuestc o esas necesidades, para atraerlos hacio ti. R
== —
Desarrollar tu marca personal, organiza el trabajo muy bien, sieldic dura 24 horos, |
I y el tiempec es limitado. Tienes que saber que, con los medios que tengos en cado e
1 momento, hasta dénde puedes llegar como community manager profesional.
] [Tl —
[c . ]
No puedes coger mas marcas de las que puedas llevar comeoe freelance, porgue ==
=== [ entonces alguna de ellos no s= cubrird bien, y sus redes scciales se resentirdn.
e
R —] Fija un precio, fodo trabajo se cobra. Y tienes que tener clarc lo que vas o cobror NN
— come community manager, que pracios pones por llevar las redes socioles. ]
H
N N Planifica tu esirategia, fodo fu frabajo como community manager freelance fiene e
| gque tener un por qué, una razdn de ser. zHacio donde quisras ir? zquieres escalor
[ i tu negocic? zquieres eveolucionar hasta ser una agencic de marketing online® =
— squieres frabajar menos y mejor sin crecers Marca tus objefives como gesior de &
redes socicles freelance, y ve apuntando los metas que consigas, poro seguir ==
. . evolucionando hacia =l camine gue te has marcado.
=] —
= ==
== -
= .
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Discusién

Los resultados arrojados por la investigacion sobre el community manager, arrojé diversas
caracteristicas sobre el profesional, estableciendolo como una persona idonea para llevar las
comunidades digitales y fisicas de la empresa y diversas tareas ma&s que buscan impactar

positivamente para la marca que trabajan.

Fundamentalmente es necesario poder mencionar y discutir sobre la conceptualizacién del
community manager, estableciendo un marco comparativo entre percepciones sobre el tema por
diversos autores. EI community manager a lo largo del tiempo ha sufrido de diversas
conceptualizaciones que, si bien algunos comparten similitudes o estan distantes, el concepto sigue

entendible y se da bajo el mismo contexto.

El community manager en términos generales es un gestor de comunidades, quien se
encarga principalmente de llevar y gestionar las diversas redes sociales y comunidades digitales
con las que cuenta la empresa, empleando sus capacidades y habilidades sociales, personales y
profesionales que le permite efectivamente conseguir resultados. Villaseca, D (2015), define el
community manager como un gestor de comunidades que posee amplios conocimientos en el
disefio de estrategias con la finalidad de atraer mas visitantes, logrando una mayor interaccion con
la comunidad que rodea la marca. A su vez, cuenta con habilidades en el manejo de herramientas
digitales para la creacion de contenido audiovisual a través de las redes sociales. Este autor,
menciona con gran precision la definicion del community manager del nuevo siglo, evidenciando
que para poder desempefiarse como este profesional se deben de contar con capacidades y

habilidades pertinentes para desenvolverse adecuadamente.

Por su lado, José Antonio Gallego, presidente de la AERCO (Asociacion Espafiola de
responsables de Comunidades On-line) menciona que los community manager o gestores de
comunidades se encargan de cuidar y mantener las comunidades fieles a la marca o los que la
empresa atraiga, asimismo de ser el punto de union entre las necesidades de estos y las
posibilidades de la empresa para satisfacerlas. Estd definicibn nos evidencia que

fundamentalmente los community manager son para la relacion entre empresa y cliente el
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mediador para mantener una comunicacion eficiente y adecuada en torno a la satisfacer las

necesidades comunicativas y de consumo.

Ahora bien, a través del ejercicio de investigacion para dar respuesta a este tema, se logro
determinar conceptos suministrados por profesionales en el area en la ciudad de Aguachica,
dejando divisar conceptualizaciones sobre este tema producto de la experiencia en el campo laboral
y aprendizaje constante. Bajo las respuestas de los protagonistas a las entrevistas realizadas a los
mismos, la informacidn analizada evidencia similitudes entre los conceptos, permitiendo ver que
los community manager, bajo la percepcion de ambos CM consideran valiosas las siguientes
habilidades de Proactividad, Responsabilidad, Creatividad, Dinamico e interactivo; estas
habilidades fueron demostradas en el diagnostico a través de entrevista con los community

manager.

Con esto, la finalidad es el direccionamiento de sus capacidades y habilidades en pro del
alcance de los objetivos propuestos de la empresa. Asimismo, refiriéndose al community manager
como un profesional encargado de gestionar la marca en torno al mundo digital, manteniendo la
relacion de la empresa con los clientes y/o usuarios en constante interaccion, como también
definiendo la figura del CM como fundamental para obtener mejores resultados en el vertiginoso
mundo digital.

La investigacion realizada sobre el community manager en el sector comercio de
Aguachica, Cesar, dejo en evidencia el carente conocimiento respecto al community manager, pues
los negocios de este sector econdmico a quienes fueron realizadas encuestas no son conocedores
sobre esta y los diversos beneficios que este profesional trae consigo. Asimismo, se puede
determinar que la ausencia de estos conocimientos por parte del grupo administrativo de estos
negocios impide un mayor desarrollo digital en la web, limitando el alcance y posicionamiento de
la empresa en el entorno digital. A su vez, la falta de conocimientos sobre el gestor de
comunidades, reprime el crecimiento empresarial respecto a las grandes empresas de al rededor y
a nivel nacional, dejando un margen de competencia baja frente a estas nuevas dinamicas y

estrategias empresariales modernas.
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Si bien es cierto que el tema y la figura del community manager es relativamente nuevo,
las empresas carecen de conocimientos sobre esto, impidiéndoles asi no tener la capacidad
estratégica empresarial de hacer frente a la vanguardia de las nuevas formas de producir y
comercializar productos y servicios. Un community manager no solo cumple un rol de mediador
entre la empresa y su comunidad, también es una pieza fundamental para el desarrollo y ejecucion
de ideas estratégicas sobre marketing y publicidad, pero pese a la gran variedad de beneficios que
trae consigo el community manager. En Aguachica, por informacion de la community manager
Angie Lizeth Castiblanco, actualmente trabaja con 8 empresas del sector con el community
manager, destacando principalmente por ella, que las empresas en Aguachica carecen de confianza
y desinterés sobre adoptar esta figura, ya sea por no contratar una persona que se encargue de dicho
rol en la empresa, el costo que supone en pagar un sueldo y basicamente en creer que el community

manager no sirve.

Ahora bien, es importante aclarar también lo benéfico que es para una empresa contar con
un profesional en uso de las redes sociales, por medio de las cuales se da a conocer a la marca a
miles de personas con solo una aplicacion como Facebook (cabe resaltar que para las empresas
dicha aplicacion es mas accesible por temas de tiempo, seguridad y publicidad) lo que ayuda a la
empresa a obtener mejores resultados en corto, mediano y largo plazo. EI community manager
otorga personalidad e identidad en la marca, aporta visibilidad de la misma, crea engagement,
mejora la atencién al cliente y humaniza la marca haciendo posible la facilidad de responder a
inquietudes como también promocionar todo tipo de producto sobre la empresa en la que esta

trabajando.

El mejorar la imagen de la marca atrae a muchas personas y es por eso, por lo que surgio
esta figura de community manager, para hacerle la vida mas facil a aquellas empresas que quieran
tomar esta direccion del marketing digital y asi poder adquirir todos los beneficios que tiene el
buen manejo de las redes sociales para cumplir con los objetivos de la organizacion. Distribuir
contenido de mayor calidad aumentaré la afinidad de la audiencia, con ello, se pueden encargar de
manera eficiente y creativa de todos los problemas que pueden surgir durante el camino hasta

llegar a los objetivos marcados.
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Conclusiones

El trabajo investigativo de la gestion del community manager en el desarrollo del sector
comercio de Aguachica, dio como resultado las siguientes conclusiones: La importancia del
community manager para una empresa es fundamental por el preciso rol que cumple y la gran
influencia que tiene para la organizacion en el ambito comercial y de comunidades. Usar las
redes sociales de una forma efectiva ayuda a mejorar la reputacion de la empresa logrando

establecer confianza con los clientes sin necesidad de hacerlo estando presentes.

Muchas empresas de Aguachica se quedan cortas a la hora de responder sobre el uso de
las redes sociales, es por ello, que se facilitdé entablar una conversacion a cada lugar que se
asistio con el fin de que puedan darles una oportunidad a los profesionales en gestion de
comunidades y puedan emplear los beneficios que pueden recibir; sin embargo, los Community
Managers son una pieza fundamental para gestionar las actividades digitales desarrolladas por
las empresas de servicios, su objetivo es alcanzar un mayor impacto en los internautas, ademas

busca identificar el nivel de satisfaccion con las actividades desarrolladas en medios digitales.

Al determinar el diagnostico del uso del community manager en las empresas del sector
comercio, se pudo evidenciar que para las empresas el término no es muy claro, pero si utilizan
diversas redes sociales para la venta o promocion de sus bienes y servicios. De igual manera,
se pudo observar el bajo conocimiento en el uso de las redes sociales y el desarrollo de
contenido, por lo cual no se observa apropiacion de la marca empresarial de los

establecimientos de comercio.

Ahora bien, considerando la normativa que debe utilizar el community manager para su
adecuado desemperio en el mercado, demuestra que la propiedad intelectual, el respeto por los
clientes y la proteccion de la marca juegan una parte fundamental en el proceso regulatorio; en

este aparte el componente ético hace presencia en este aparte.

Por ultimo, los componentes que hicieron parte del disefio de la guia, permiten mostrar una
solucion a la problematica evidenciada en las empresas que relacionan el desaprovechamiento
en el uso de las redes sociales para posicionar la marca empresarial del sector comercio. Por
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ello, la guia implica tanto la normativa como la definicion, caracteristicas, gestion de usuarios
y demas aspectos para el conocimiento de la funcionalidad de la figura community manager

en el posicionamiento de la empresa en el mercado.
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Recomendaciones

En esta seccion, se condensa las sugerencias al respecto de la investigacion realizada en
este documento, evidenciando los puntos importantes para poder continuar sobre el tema de
investigacion aqui planteado y establecer nuevos enfoques que permitan demostrar un panorama

més amplio del tema.

Desde el punto metodoldgico: Es relevante poder plantear la oportunidad de investigar
con otros enfoques de investigacion, con el fin de permitir establecer nuevos conocimientos sobre
el tema y establecer una fotografia mas amplia del tema. De este modo, se sugiere la realizacion
de una investigacion cuantitativa o mixta del tema, para conocer a profundidad a través de
informacidn cualitativa y cuantitativa, como conceptos y estadisticas al respecto del estado actual

del community manager, como también orientar la investigacion en otras areas de investigacion.

Desde el punto de vista académico: La investigacion del community manager propone
realizar mas estudios del tema, para ampliar la informacién sobre el tema y llevar mas
profundamente el ejercicio de investigacion. Es importante seguir con la tematica central de la
investigacion porque es un tema fordneo en este contexto, lo que permite ser de los primeros
autores que establecen bases para dar respuesta a problematicas emergentes sobre el community

manager.

Desde el punto de vista institucional: Se recomienda generar informacion y exportarla
desde el ambito local para poder seguir con el ejercicio de investigacion, sobre el community
manager como de otras tematicas de investigacion, pues esto podra hacer que la institucion crezca
cada vez mas con espiritu investigativo y la calidad educativa, tanto en sus estudiantes como sus

egresados y profesores.

Para las empresas: Es relevante que se promueva informacion relevante y fidedigna
acerca del community manager, pues las bases de informacidn, trae grandes beneficios estratégicos
y empresariales que permitiran afrontar de una forma efectiva los distintos retos y obstaculos que

puedan presentarse en el &mbito empresarial y comercial.
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Apéndices

Apéndice A. Evidencias fotograficas

MacMedia

Social Media
-\ ).L:,-e\

MacMedia

VA

QN CREATIVA

U MUNDO DIGITAL!

Vision Creativa

Para la fecha, las redes sociales de CiceFilm no se evidencian en las plataformas de

Facebook o Instagram.
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10.

Apéndice B. Preguntas Encuesta a Empresas reconocidas del Municipio

Preguntas Encuesta a Empresas reconocidas del Municipio

¢Alguna vez comercializado sus productos y/o servicios en las redes sociales?
¢Como ha sido su experiencia en la comercializacion de sus productos y/o servicios a
través de las redes sociales?

¢Qué redes sociales son las que usted mas utiliza para promocionar sus productos o
Servicios?

¢En qué momento del dia utiliza las redes sociales?

¢ Cudles son las ventajas que tiene su negocio frente a la competencia?

A parte de la promocién de sus productos, ¢qué otro tipo de contenidos o informacion
promueve por las redes sociales?

¢Considera usted que su establecimiento se encuentra bien posicionado en el mercado?

¢Cémo interactta con sus clientes para el posicionamiento de su marca?
¢ Conoce o has escuchado sobre el Community Manager?

¢Estaria dispuesto a utilizar la figura community manager tanto para fortalecer su

mercadeo como posicionar su marca?
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Evidencias fotograficas
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10.

Apéndice C. Preguntas Entrevista a Community Managers

Preguntas Entrevista a Community Managers

¢,Como defines al community manager?

¢Cual es tu experiencia previa como community manager?

¢Cual es la red social més influyente para el community manager?

¢Como integran el contenido generado por los usuarios en tus redes sociales?

¢ Cuantos clientes tienes actualmente en el municipio de Aguachica?

¢ Cuales son las actividades econdmicas de tus clientes?

¢ Como te mantienes actualizado con las nuevas tendencias del mercado del community

manager?

¢Puedes hablarnos de una campafia social que hayas gestionado y cuéles fueron los

resultados?

¢ Como defines el éxito del community manager en el ambito de las redes sociales?

¢ Qué cree usted que sean los aspectos clave para que los community manager influyan

en el desarrollo empresarial de Aguachica?
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Evidencia fotografica de la entrevista presencial a profesional de community manager, cabe
resaltar que todas las entrevistas fueron grabadas y por ultimo transcritas al documento.
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