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Ser un buen CM es mas que
compartir memes...

A todo el mundo le gusta ver un buen meme que nos saque
de la rutina. Y, en ese pequenfio lapsus, queremos agradecer
al Community Manager que supo aprovechar la oportunidad

y cre6 un copy atractivo para sacarnos una sonrisa.

Interactuar esta bien, responder comentarios también. Sin
embargo, la labor de un CM va mas alla de publicar
contenidos y buscar incrementar el alcance de sus cuentas.
iDescubrelo en nuestra guia!

Presentamos los 16 mandamientos que todo asombroso
CM debe tener en cuenta:
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Sé sincero contigo mismo

¢ Qué queremos decir con este primer mandamiento? Es bastante simple, sé
honesto con tus expectativas y lo que conlleva ser un community manager.
Piensa en el tiempo y dedicacién que deberas poseer para desarrollar las
funciones que corresponden, como debe ser.

Deberas estar dispuesto a conectarte en todo momento a las redes sociales
para responder comentarios o (Dios no quiera) quejas. Asi que preparate
para llevar el cargador de tu mévil en todo momento.

La paciencia debera ser tu mejor amiga
y companera de trabajo. Tal vez aun no
lo hayas experimentado, pero los
usuarios te preguntaran unay otra vez lo
mismo. A pesar de que tus posts tengan
todas las indicaciones, siempre habra
una persona que comente: “Mas Info”.




Como diria el querido maestro Yoda, Paciencia debes tener,
mi joven padawan.



Date el tiempo de conocer y amar
la marca que representards

iBasico en todo CM! Deberas amar y respetar a tu marca por sobre todas las cosas.
Entiende cada parte de su historia, cultura, valores, voz y tono de comunicacién. Es
muy importante aprender con el tiempo qué responder, pero mas aun, como.

Investiga todo lo que puedas sobre la marca que ayudaras a generar valor entre su
audiencia. Revisa su huella digital, el historial de publicaciones y averigua qué es lo
que la destaca de su competencia.

¢, Qué ganas con esto? Convertirte en una extension de la marca y navegar con total
naturalidad por el mundo digital.

Define tu estrategia

Una vez te hayas familiarizado con la marca, evalGa los componentes de su ecosistema
digital. Es hora de trazar el camino por recorrer! Y no podemos enfatizar mas que el
verdadero trabajo de un CM no es vender.



Todo lo contrario, es lograr crear un vinculo emocional con sus fans.

Asi que presta atencion a las siguientes recomendaciones:

® Elige sabiamente en qué redes sociales estar.

® Crea tus buyer personas y tenlos en cuenta
para toda tu vida de CM.

® |nvestiga los mejores formatos para
crear posts en las redes elegidas.
® Define un calendario de publicaciones.

® Crea tu plan de contenidos.

e Ten presente los pilares de comunicacion
de la marca.

® Recuerda que las tendencias y
audiencias cambian, tu estrategia
también lo harad.




Crea contenido de valor

Es muy facil decir que un CM debe crear contenido de valor, ¢ pero qué
significa esto realmente? Ponte en los zapatos de tu audiencia y antes
de publicar algun contenido, piensa si tu lo compartirias en primer
lugar. ¢Lo harias?

Encontrar un nexo que vaya mas alla de las ofertas, descuentos y
sorteos es dificil, lo sabemos. Sin embargo, el reto de un community
manager es mantener siempre la frescura de la marca que representa.
i Trabaja por obtener admiracion, no likes!

Inspirate de otros profesionales
en el dmbito

Observa lo que realiza tu competencia, observa las publicaciones de marcas en
otros rubros y sigue observando. jQué mejor manera de crecer que adaptando
las buenas practicas a tu estrategia de contenidos!



Y con esto no estamos alentando al plagio, alentamos la busqueda
constante de inspiracion.

Expande tus referencias a otros planos, inspirate en peliculas, musica, arte
)

deportes, tus propias experiencias y la vida misma. Ser CM es ser un poco
de todo, adaptar lo viejo a lo nuevo y viceversa
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Aplica una comunicacion
bidireccional

Las reglas del juego han cambiado hace ya algunos afos. No es una
novedad hablar de la comunicacién bidireccional, pero de todas formas
es bueno recordarlo. Recuerda que al hablarle a un usuario, estas
hablandole a una persona, con miedos, aspiraciones, suefios y
expectativas frente a un producto o servicio.

¢ Recuerdas a paciencia, tu vieja amiga? Pues, sigue trabajando con ella
para lograr una comunicacion especial con los seguidores de tu marca.

Conoce a tus seguidores

La mejor forma de conocer a tus seguidores es creando tus buyer personas y
actualizando esa data constantemente. Es vital saber a quién le estas hablando para
decidir como y dénde vas a compartirle contenido de valor.



¢, Sabes cual es una buena forma de conocerlos? Abriendo tus
herramientas de social listening y analizando la diversa informacion
que encuentras en grupos, otras redes y comunidades online.

Investiga antes de dar una
respuesta

Dependiendo del rubro en el que se encuentre tu marca, deberas actualizar
constantemente tus fuentes de informacién y referencias. Recuerda que al dar
una respuesta, estas hablando en nombre de la empresa. Asi que ten cuidado
con la informacién que manejes.

Recomendamos crear un FAQ, listado de preguntas frecuentes para tener de
antemano las respuestas en tiempos de crisis 0 momentos ajetreados.




Trata a tus usuarios por igual

No importa si te caen bien o mal, si son fans destacados o incluso parecen ser
trolls, jtratalos por igual! Tu tono de comunicacion debe mantenerse fiel a su
naturaleza, sin importar a quién le estas hablando.

¢ Recibes muchas quejas de un usuario en particular? No lo bloquees, tal vez sus
quejas tengan fundamento, tal vez no. Tu tarea como CM es escuchar y tratar de
ayudar en lo que puedas. Si bien hay muchas responsabilidades que escapan de
tus manos, pones la cara de la empresa.

Una recomendacion

El sentido del humor puede ser una herramienta atractiva si sabes cémo usarla.
No tengas miedo de salir de tu zona de confort para innovar en las forma en la
que respondes comentarios.

Utiliza buenas herramientas

Existe una gran variedad de herramientas que puedes utilizar para el beneficio de
tu contenido.



Todos los elementos cuentan al momento de generar una publicacion
efectiva. Te dejamos algunas ideas:

® Busca bancos gratuitos de imagenes geniales como [Unsplash
entre otros.

® Descarga aplicaciones utiles en la creacion de contenidos
rapidos y atractivos.

® |nvestiga las ultimas tendencias en las redes sociales donde
estés presente.

® Prueba plataformas de publicacion como Hootsuite, o de
andlisis como Semrush.

Sé rapido
Ok, ser CM no es la profesidn mas riesgosa del mundo. Pero es importante
saber actuar rapidamente ante situaciones potencialmente peligrosas para la

reputacion de la marca. Testea tus habilidades ante posibles crisis y ensaya
respuestas acertadas.


https://unsplash.com/
https://www.pexels.com/es-es/

Especialmente, ante comentarios negativos y quejas, la rapidez sera vital.

Cada segundo que pase puede significar un retweet mas o una queja extra.

jEvita el efecto bola de nieve!

No pierdas el control

Hagas lo que hagas, no entres en panico. Mantén la compostura ante cualquier
situacion, por mas dificil que parezca. Recuerda que eres un profesional y eres
la persona que méas conoce a la marca y sus interacciones con los usuarios.

Recomendacion: Actualiza tu manual de crisis y, si no cuentas con uno, es
buen momento para crearlo.



Sé empatico con los comentarios
negativos

Muchas personas pensarian que lo ideal al recibir un comentario
negativo es bloquearlo de la pagina. Sin embargo, es preferible
encontrar una respuesta adecuada para él. Obviamente, habran
oportunidades en las que no tengas mas opcion que eliminarlo. Pero,
en lo posible, trata de responder con empatia y demostrar que tu marca
también es humana.

Sé abierto al cambio

La principal cualidad en un CM es su adaptabilidad ante distintos escenarios.
Con el tiempo, aprenderas a desarrollar tu habilidad camalebnica e involucrarte
con audiencias variadas. Recuerda que no hay nada mas constante que el
cambio. Si no deseas quedarte atras, es mejor que te prepares para recibir todo
tipo de mensajes y preguntas.



Mantente actualizado

Estar actualizado es uno de los principales requisitos para ser un
excelente CM. No importa el rubro en el que estés, debes estar
dispuesto a consumir todo tipo de informacion, por mas tediosa que te
parezca. Incluso si no son temas directamente relacionados a tu marca,
nunca esta demas ampliar tus conocimientos.

Recuerda que nunca sabes quién vendra a tocar la puerta de tu perfil
en Instagram o Facebook. jHaz tu tarea e investiga!




Analiza tus resultados y
mejoralos

Finalmente, uno de los mandamientos esenciales para seguir surfeando
las olas digitales: analizar tus resultados y optimizar. Siempre hay lugar
para mejoras, lo complejo es hallar esas oportunidades y transformarlas
en activos digitales de tu marca.

Hoy en dia existen muchas herramientas que te permiten acceder
instantaneamente a data actualizada al segundo. Identifica las que mas
te convienen, prueba y analiza el rendimiento de tus publicaciones. A
partir de alli, podras gestionar tus recursos y optimizar tu estrategia y
contenidos. jLa meta es el cielo!




¢ Existe el Community
Manager perfecto?

Internaliza los 16 mandamientos que hemos preparado para ti y empieza a
crear contenido de valor, interactuar con tus seguidores y convertirte en la
mejor version de CM posible. ¢ Listo para dar el gran salto?
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