Modulo 1. Gestion profesional de redes sociales
y comunidades

1. Rol estratégico del Social Media Manager

2. Gestion de interaccién y reputacién digital

Referencias



Leccién 1 de 3

1. Rol estratégico del Social Media Manager

En los entornos digitales contemporaneos, las redes sociales se
consolidaron como espacios donde las organizaciones
interactian con sus publicos, construyen relaciones y gestionan
Su presencia publica. Las empresas, instituciones y destinos
turisticos utilizan estas plataformas para comunicar propuestas
de valor, responder consultas, difundir contenidos y sostener
vinculos continuos con sus audiencias. En este contexto, la
gestion profesional de redes sociales se convierte en una
actividad que requiere planificacion, analisis y coordinacion entre

diferentes areas del marketing digital.

Dentro de este escenario aparece la figura del Social Media
Manager, un perfil profesional encargado de disefiar y supervisar
la estrategia de comunicacion en redes sociales. Su trabajo se
orienta a establecer objetivos, seleccionar plataformas
adecuadas, planificar contenidos y evaluar resultados para

asegurar que la presencia digital de la organizacién responda a



una logica estratégica. En otras palabras, se trata de un rol que
articula analisis, planificacion y gestion para orientar el trabajo
operativo de los equipos que intervienen en la comunicacion
digital. Segun distintos analisis del marketing digital, este perfil
profesional se posiciona como una figura responsable de liderar
la estrategia social media y coordinar las acciones que se
desarrollan en cada plataforma digital (Imactions, 2023; Kommo,

2021).

Ahora bien, la gestidn de redes sociales no se limita Unicamente a
publicar contenidos o monitorear interacciones. En torno a estas
plataformas se desarrollan comunidades digitales compuestas
por personas que comparten intereses, opiniones y experiencias
vinculadas a una marca, producto o servicio. Gestionar estas
comunidades implica comprender a las audiencias, promover la
participacién y generar dinamicas de interaccion que fortalezcan
el vinculo entre las organizaciones y sus publicos. De este modo,
la estrategia social media se integra con practicas de gestion de
comunidades digitales orientadas a construir relaciones

sostenidas en el tiempo.

En esta unidad abordaremos el rol estratégico del Social Media
Manager dentro de la gestion profesional de redes sociales.
Analizaremos sus funciones y responsabilidades, las
competencias requeridas para el ejercicio del rol y los procesos

involucrados en la planificacion y seguimiento de acciones de



social media. Asimismo, examinaremos cOmo se construyen vy
gestionan comunidades digitales, poniendo el foco en la
identificaciéon de audiencias y en las estrategias que permiten
fomentar la participacion y la fidelizacion de los publicos en

entornos digitales.

Funciones y responsabilidades en la gestién de redes sociales —

La gestion profesional de redes sociales se desarrolla dentro del campo
del marketing digital y requiere la coordinacion de diversas actividades
orientadas a posicionar la presencia digital de una organizacion. En este
contexto aparece la figura del Social Media Manager, un profesional
responsable de planificar, supervisar y evaluar la estrategia de
comunicacion en redes sociales. Su trabajo se orienta a transformar los
objetivos de la organizacion en acciones concretas dentro de las
plataformas digitales, articulando contenidos, campafias y dinamicas de
interaccion con los publicos (Imactions, 2023).

El desempefio de este rol se vincula con una mirada estratégica sobre
la comunicacidn digital. El Social Media Manager analiza el contexto de
la marca, estudia el comportamiento de las audiencias y define las
plataformas mas adecuadas para desarrollar la estrategia. A partir de este
analisis, se establecen lineamientos que orientan la produccion de
contenidos, las campafas de comunicacion y las acciones de interaccion
con los usuarios. Este proceso permite que la presencia en redes sociales
responda a objetivos claros dentro del plan general de marketing digital
(Kommo, 2021).

Dentro de las organizaciones, el Social Media Manager se ubica en un
nivel estratégico de decision. Su funcion consiste en disefar la



estrategia social media, establecer objetivos de comunicacion y coordinar
el trabajo de los profesionales que intervienen en la gestion de las redes
sociales. Entre estos profesionales se encuentran redactores, disefladores,
especialistas en publicidad digital o community managers, quienes se
encargan de ejecutar las acciones definidas en la planificacion.

Para comprender con mayor claridad el alcance de este rol, resulta util
identificar las principales responsabilidades que intervienen en la gestion
estratégica de redes sociales. Estas funciones abarcan desde el analisis del
entorno digital hasta la evaluacion de resultados obtenidos en las
plataformas.

Tabla 1. Principales funciones del Social Media Manager en la
gestion de redes sociales

Descripcion

Define objetivos de comunicacion y marketing
para redes sociales alineados con la estrategia
general de la organizacion.

Planificacion
estratégica

Estudia el comportamiento de los usuarios y
segmenta los publicos presentes en cada
plataforma.

Analisis de
audiencias

Planificacion de Disefa calendarios editoriales y organiza la
contenidos produccion de contenidos digitales.

Articula el trabajo de disefiadores, redactores,
community managers y especialistas en
publicidad digital.

Coordinacion de
equipos



Analiza tendencias, observa competidores vy

Monitoreo del , , ,
sigue conversaciones relacionadas con la

entorno digital

marca.
Analisis de Evalla indicadores de alcance, interaccion vy
métricas rendimiento de las publicaciones.

Optimizacion de  Ajusta las acciones de social media a partir del
la estrategia analisis de resultados.

Fuente: elaboracién propia a partir de Imactions (2023) y Kommo (2021).

Estas funciones muestran que la gestion de redes sociales implica
procesos de analisis, planificacion y seguimiento continuo. El Social
Media Manager no se limita a publicar contenidos, sino que desarrolla un
trabajo orientado a organizar la estrategia digital de la marca y
evaluar su impacto en las plataformas sociales.

Otra dimension relevante del rol consiste en el analisis del
comportamiento de las audiencias. A partir de los datos obtenidos en
redes sociales, el profesional identifica tendencias, intereses y patrones de
interaccion que permiten ajustar la estrategia digital. Este analisis se apoya
en herramientas de medicion que registran indicadores como alcance,
interaccion, crecimiento de seguidores o rendimiento de las publicaciones.

En este punto también resulta necesario distinguir entre dos perfiles que
suelen confundirse dentro de la gestion de redes sociales: el Social Media
Manager y el Community Manager. Aunque ambos roles se vinculan
con la comunicacion digital, sus funciones se desarrollan en niveles
diferentes dentro de la estrategia social media.

El Social Media Manager trabaja en la planificacién estratégica, mientras
que el Community Manager se encarga de la gestion cotidiana de la
comunidad y la interaccion con los usuarios. Esta diferencia permite



comprender como se distribuyen las tareas dentro de los equipos de
marketing digital.

Tabla 2. Diferencias entre Social Media Manager y Community
Manager

Social Media Manager

Community Manager

Disefla la estrategia de
redes sociales.

Define objetivos vy planifica
campanas digitales.

Analiza métricas y resultados
estratégicos.

Coordina el
equipo digital.

trabajo  del

Gestiona la interaccion diaria con
los usuarios.

Publica contenidos vy
consultas o comentarios.

responde

Monitorea menciones, mensajes Yy
conversaciones en la comunidad.

Ejecuta las acciones definidas en la
estrategia.

Gestiona la relacidn cotidiana con la
audiencia.

Toma decisiones sobre la
presencia digital de la marca.

Fuente: elaboracién propia a partir de Imactions (2023).

Esta diferenciacion permite comprender que la gestion profesional de
redes sociales se organiza a partir de distintos niveles de
responsabilidad. Mientras el Social Media Manager orienta la estrategia
digital, el Community Manager ejecuta las acciones de interaccion que
mantienen activa la comunicacion con la comunidad.

El rol del Social Media Manager se orienta a articular analisis,
planificaciéon y evaluacién dentro de la estrategia social media. Su



trabajo consiste en disefiar acciones coherentes con los objetivos de la
organizacion, coordinar equipos de trabajo y utilizar datos para mejorar
continuamente el desempefio de la comunicacion digital. De esta manera,
la gestion de redes sociales se consolida como un proceso estratégico
dentro del marketing digital contemporaneo.

Perfil profesional y competencias del Social Media Manager —

El ejercicio del rol de Social Media Manager requiere un conjunto de
conocimientos y habilidades que combinan dimensiones estratégicas,
analiticas y comunicacionales. En el entorno del marketing digital, este
profesional se encarga de disefar la estrategia de redes sociales y
orientar la presencia digital de la organizaciéon, lo que implica
comprender tanto el funcionamiento de las plataformas como el
comportamiento de las audiencias en los entornos digitales (Imactions,
2023).

En otras palabras, el Social Media Manager actia como un gestor
estratégico de la comunicacién digital, capaz de interpretar datos,
identificar tendencias y tomar decisiones orientadas a mejorar el
posicionamiento de la marca en redes sociales. Este rol se desarrolla en
interaccion con diferentes areas de la organizacion, lo que exige
habilidades de coordinacion vy planificacion dentro de equipos de
marketing digital.

Desde una perspectiva profesional, el perfil del Social Media Manager
integra competencias técnicas, analiticas y comunicacionales. En el
plano técnico, resulta necesario comprender el funcionamiento de las
plataformas sociales, las herramientas de analisis de métricas y los
sistemas de gestion de contenidos digitales. Estas capacidades permiten
interpretar el rendimiento de las publicaciones y ajustar la estrategia de
comunicacion segun los resultados obtenidos.



A su vez, el trabajo en redes sociales requiere capacidades analiticas
orientadas a la toma de decisiones. E| Social Media Manager analiza
indicadores de desempefio, observa tendencias en el comportamiento de
los usuarios y estudia el posicionamiento de la marca en relacion con otras
organizaciones del mismo sector. Este analisis se convierte en una base
fundamental para definir estrategias de contenido y campafias digitales
(Kommo, 2021).

Otra dimension relevante del perfil profesional se vincula con las
habilidades comunicacionales y de liderazgo. Dado que este rol
implica coordinar el trabajo de distintos profesionales —como
disefladores, redactores o community managers— resulta necesario
gestionar equipos de trabajo, organizar tareas y establecer prioridades
dentro de los proyectos de comunicacion digital.

Para comprender de manera mas clara las competencias que intervienen
en este rol, el siguiente esquema resume los principales ambitos de
habilidades que caracterizan el perfil profesional del Social Media
Manager.

Tabla 3. Competencias profesionales del Social Media Manager

Tipo de competencia Descripciéon

Capacidad para disefiar la estrategia de
redes sociales y definir objetivos de
comunicacion digital.

Competencias
estratégicas

Interpretacion de meétricas, analisis de
audiencias y evaluacion del rendimiento
de las acciones digitales.

Competencias
analiticas



Desarrollo de mensajes coherentes con
la identidad de la marca y gestion de la
comunicacion con las audiencias.

Competencias
comunicacionales

Organizacion del trabajo de equipos de
marketing digital y articulacion con otras
areas de la organizacion.

Competencias de
coordinacion

Seguimiento de tendencias, analisis del
entorno digital y observacion de la
actividad de competidores.

Competencias de
monitoreo digital

Fuente: elaboracion propia a partir de Kommo (2021).

En conjunto, estas competencias permiten que el Social Media Manager
desarrolle una visidn estratégica de la comunicaciéon digital,
integrando analisis de datos, planificacion de contenidos y coordinacion de
equipos de trabajo. Esta combinacion de habilidades resulta necesaria
para gestionar de manera efectiva la presencia de una organizacion en
entornos sociales digitales.

Planificacién, coordinacién y seguimiento de acciones de Social Media —

La gestion de redes sociales dentro de una organizacion se desarrolla a
partir de procesos sistematicos de planificacion, coordinaciéon y
evaluacion de resultados. Fl Social Media Manager es el responsable de
organizar estas etapas, transformando los objetivos de marketing en
acciones concretas que se implementan en las plataformas digitales.

El primer paso de este proceso consiste en la planificacion estratégica
de social media. En esta etapa se definen los objetivos de comunicacion,
las plataformas que se utilizaran y los publicos a los que se dirige la



estrategia. Ademas, se establecen los tipos de contenidos que se
publicaran, la frecuencia de las publicaciones y los indicadores que se
utilizaran para evaluar los resultados de las acciones digitales.

Una herramienta habitual en este proceso es el calendario editorial, que
permite organizar de forma anticipada las publicaciones que se realizaran
en las diferentes redes sociales. Este instrumento facilita la coordinacion
del trabajo entre los distintos profesionales del equipo digital y asegura
coherencia entre los contenidos que se difunden en cada plataforma.

Una vez definida la planificacion, el Social Media Manager se ocupa de la
coordinacion del equipo de trabajo encargado de ejecutar las acciones
digitales. En esta etapa intervienen diferentes perfiles profesionales, como
redactores de contenidos, disefiadores graficos, especialistas en
publicidad digital o community managers. La coordinacion entre estos
perfiles permite que la estrategia se implemente de manera coherente en
todas las plataformas sociales.

Ademas de la coordinacion interna, el proceso de gestion social media
implica un seguimiento permanente de las acciones implementadas.
Este seguimiento se realiza mediante el analisis de métricas que permiten
evaluar el desempefio de las publicaciones y campafias digitales. Entre los
indicadores mas utilizados se encuentran el alcance de las publicaciones,
el nivel de interaccion de los usuarios y el crecimiento de las comunidades
digitales.

Para comprender la relacion entre estas etapas, el siguiente esquema
resume el proceso general de gestion de acciones de social media.

Tabla 4. Proceso de gestion de acciones de Social Media

Actividades principales




e . Definicion de objetivos, seleccion de plataformas vy
Planificacion o , ,
disefio del calendario de contenidos.

Organizacion del trabajo del equipo digital vy

Coordinacion N , ,
produccion de contenidos para redes sociales.

Publicacion de contenidos y desarrollo de

Ejecucion N .
campanas digitales.
. Seguimiento de interacciones, comentarios Yy
Monitoreo , o
comportamiento de las audiencias.
.. Andlisis de métricas y elaboracion de reportes de
Evaluacion

resultados.

Fuente: elaboracion propia a partir de Imactions (2023).

Este proceso permite comprender que la gestion de redes sociales se
desarrolla como un ciclo continuo de planificacion, ejecucién y
evaluacion. A través de este enfoque, el Social Media Manager puede
ajustar las acciones digitales segin el comportamiento de las audiencias y
los resultados obtenidos en cada plataforma.

En sintesis, la planificacion y el seguimiento de las acciones de social media
constituyen un componente central del trabajo del Social Media Manager.
Su funcion consiste en organizar estratégicamente la presencia
digital de la organizacién, coordinar los recursos disponibles y analizar
el desempefio de las acciones implementadas para mejorar
continuamente la comunicacion en redes sociales.



CONSTRUCCION Y GESTION DE COMUNIDADES IDENTIFICACION Y SEGMENTACION DE
DIGITALES AUDIENCIAS EN REDES SOCIALES

Las redes sociales se configuran como espacios de interaccion donde las
organizaciones establecen vinculos con sus publicos y generan entornos
de participacion alrededor de una marca, servicio o proyecto. En este
contexto, la gestion de redes sociales trasciende la publicacion de
contenidos y se orienta hacia la construccion de comunidades
digitales, es decir, grupos de personas que comparten intereses,
experiencias o afinidades en torno a una organizacion o tematica
especifica. Estas comunidades se consolidan a través de la interaccion
constante entre los usuarios y la marca, lo que permite establecer
relaciones sostenidas en el tiempo (Arco Comunicacion, 2024).

Desde la perspectiva de la comunicacion digital, una comunidad online se
construye cuando los usuarios no solo consumen contenidos, sino que
también participan activamente en conversaciones, comparten
experiencias y generan intercambios entre si. Este tipo de interaccion
favorece el desarrollo de vinculos mas solidos entre las organizaciones y
sus audiencias, ya que transforma las redes sociales en espacios de dialogo
y colaboracion.

En este proceso, el Social Media Manager desempefia un papel relevante al
disefar estrategias orientadas a fomentar la participacion y fortalecer
el sentido de pertenencia dentro de la comunidad digital. Estas
estrategias incluyen la creacion de contenidos que inviten al intercambio, la
moderacion de conversaciones y la promocion de dinamicas que
incentiven la participacion de los usuarios.



CONSTRUCCION Y GESTION DE COMUNIDADES IDENTIFICACION Y SEGMENTACION DE
DIGITALES AUDIENCIAS EN REDES SOCIALES

El desarrollo de una comunidad digital comienza con el reconocimiento
de las audiencias que interactian en las redes sociales. En el entorno
digital, las organizaciones se relacionan con publicos diversos que
presentan intereses, motivaciones y comportamientos diferentes. Por esta
razon, la gestion estratégica de social media requiere identificar a estos
grupos y comprender sus caracteristicas.

La segmentacion de audiencias consiste en clasificar a los usuarios
segun determinados criterios que permiten comprender mejor su
comportamiento en las plataformas digitales. Estos criterios pueden incluir
variables demograficas, intereses, habitos de consumo digital o formas de
interaccion dentro de las redes sociales. Este proceso facilita la elaboracion
de estrategias de comunicacion adaptadas a cada tipo de publico.

Cuando las organizaciones comprenden las caracteristicas de sus
audiencias, pueden desarrollar contenidos y dinamicas de interaccion que
respondan a sus intereses. De este modo, la comunicacion digital se vuelve
mas relevante para los usuarios, lo que incrementa la participacion vy
fortalece la relacion entre la marca y la comunidad (Elosegui, s.f).

Para comprender mejor este proceso, el siguiente cuadro resume algunos
criterios utilizados en la segmentacion de audiencias en redes sociales.

Tabla 5. Criterios de segmentacion de audiencias en redes sociales

Criterio s
Descripcion

segmentacion

Datos demograficos Edad, ubicacion geografica, idioma o
caracteristicas socioecondmicas de los



Intereses y
preferencias

Comportamiento
digital

Relacion con la
marca

usuarios.

Tematicas que generan mayor interés o
participacion dentro de las redes sociales.

Frecuencia de interaccion, tipos de contenido
que consumen o plataformas que utilizan.

Usuarios que recién conocen la marca,
seguidores habituales o miembros activos de
la comunidad.

Fuente: elaboracion propia a partir de Arco Comunicacion (2024).

La identificacion de estos grupos permite diseflar estrategias de
comunicacion diferenciadas y adaptar los contenidos a los intereses de
cada segmento. En consecuencia, la comunidad digital se construye a partir
de la interaccion con publicos que encuentran valor en las conversaciones
y contenidos que propone la organizacion.

Estrategias de fidelizacion y
participacion de comunidades digitales

Una vez identificadas las audiencias, el siguiente paso consiste en

desarrollar estrategias orientadas a fortalecer la participacion y

la fidelizacién de los miembros de la comunidad digital. En las

redes sociales, la fidelizacion se relaciona con la capacidad de

generar relaciones duraderas entre los usuarios y la marca,



basadas en la confianza, la participaciéon y el intercambio

constante.

La construccion de comunidades digitales se apoya en practicas
que favorecen la interaccion y el sentido de pertenencia. Entre
estas practicas se encuentran la publicacién de contenidos que
invitan a la conversacion, la respuesta activa a los comentarios de
los usuarios y la generacion de espacios donde las personas

puedan compartir experiencias relacionadas con la marca.

Ademas, la participacion de los usuarios puede potenciarse
mediante dinamicas colaborativas, como encuestas, preguntas
abiertas, concursos o contenidos generados por la propia
comunidad. Estas estrategias permiten que los miembros de la
comunidad se involucren activamente en la comunicacion digital,

transformandose en participantes del proceso comunicativo.

La fidelizacion también se vincula con la consistencia de la

comunicacion digital. Cuando una organizacion mantiene una

presencia activa en redes sociales, responde a las consultas de los

usuarios y ofrece contenidos relevantes, se fortalece la confianza
de la comunidad. Este proceso contribuye a consolidar relaciones
duraderas con los seguidores y a generar experiencias positivas en

la interaccidén con la marca (IEBS, 2023).




Para sintetizar las principales estrategias utilizadas en

construccién de comunidades digitales, el siguiente esquema

resume algunas practicas habituales en la gestién de social

media.

Tabla 6. Estrategias para fortalecer comunidades digitales

Estrategia

Descripcion

Generacion de
contenidos

participativos

Interaccion
constante con la

comunidad

Dinamicas

colaborativas

Publicaciones que invitan a
comentar, opinar o compartir

experiencias.

Respuesta a comentarios,
mensajes y menciones de los

usuarios.

Encuestas, concursos o actividades
que promueven la participacién de

la comunidad.



Difusion de experiencias,
Contenido generado

testimonios o aportes realizados
por usuarios

por los miembros de la comunidad.

Comunicacién Presencia activa y coherente de la

consistente marca en las plataformas sociales.

Fuente: elaboracién propia a partir de Arco Comunicacion (2024).

En sintesis, la construccion de comunidades digitales implica
generar espacios de interaccion sostenida entre las
organizaciones y sus publicos. A través de estrategias de
segmentacion, participacion y fidelizacién, las redes sociales se
transforman en entornos donde las audiencias pueden
intercambiar experiencias, compartir contenidos y establecer

relaciones duraderas con las marcas.

CONTINUAR
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2. Gestion de interaccion y reputacion digital

La presencia de organizaciones y destinos turisticos en redes
sociales genera un espacio de contacto permanente con los
usuarios. En estos entornos, las personas realizan consultas,
comparten experiencias de viaje, publican opiniones sobre
servicios y participan en conversaciones que influyen en Ia
percepcion publica de una marca. En consecuencia, la gestion de
redes sociales no solo implica planificar contenidos o construir
comunidades digitales, sino también administrar la interaccién
cotidiana con los usuarios y acompaiar la experiencia digital

del publico.

En el sector turistico, este proceso adquiere una relevancia
particular. Las redes sociales funcionan como canales donde los
viajeros buscan informacion, realizan consultas sobre servicios,
comparten fotografias de sus experiencias y expresan
valoraciones sobre destinos, alojamientos o actividades. Cada

comentario, resefia 0 mensaje puede influir en la decision de



otras personas que estan planificando un viaje. De ahi que la
gestion de la interaccion digital se vincule directamente con la

reputacion online de las organizaciones y destinos turisticos.

En este contexto, la atencién al usuario en redes sociales se
convierte en una practica central dentro de la gestién social
media. Las organizaciones desarrollan protocolos de respuesta
y estrategias de comunicacién que permiten responder
consultas, moderar comentarios y acompafar las conversaciones
que se generan en torno a la marca. Estas practicas buscan
asegurar respuestas claras, oportunas y coherentes con la
identidad institucional, contribuyendo a fortalecer la relacidon con

los usuarios.

Al mismo tiempo, la interaccion digital produce un volumen
constante de menciones, comentarios Yy opiniones que
conforman la imagen publica de una organizacion en internet.
Por esta razén, el monitoreo de conversaciones y la gestion de la
reputacién digital forman parte de las responsabilidades de los
equipos de social media. Analizar estas conversaciones permite
identificar percepciones de los usuarios, detectar posibles
conflictos y desarrollar estrategias de respuesta ante situaciones

criticas.

En esta unidad abordaremos los procesos relacionados con la

gestion de la interacciéon y la reputaciéon digital en redes



sociales. Analizaremos cdmo se organiza la atencion al viajero
digital, los protocolos de respuesta ante consultas o comentarios
y las estrategias utilizadas para monitorear la percepcion de
marca. Asimismo, examinaremos las practicas de gestion de crisis
en redes sociales y las acciones que permiten proteger la

reputacién digital de empresas y destinos turisticos.

ATENCION AL VIAJERO DIGITAL: INTERACCION, PROTOCOLOS DE RESPUESTA Y ATENCION AL
CONSULTAS Y GESTION DE COMENTARIOS USUARIO EN REDES SOCIALES

Las redes sociales se consolidaron como uno de los principales espacios
de contacto entre organizaciones turisticas y personas que planifican o
realizan un viaje. A través de estas plataformas, los usuarios consultan
informacion sobre destinos, alojamientos, actividades o servicios,
comparten experiencias y expresan opiniones sobre su experiencia. En
este contexto, la gestion de redes sociales incorpora una dimension
vinculada a la atencién al viajero digital, entendida como el conjunto de
practicas orientadas a responder consultas, moderar conversaciones vy
acompanfar la interaccion de los usuarios en los entornos sociales.

En el entorno turistico, estas interacciones se producen de forma
permanente y en diferentes momentos del proceso de viaje. Algunas
personas utilizan las redes sociales para solicitar informacion antes de
decidir su destino, otras realizan consultas durante el viaje y muchas
comparten opiniones una vez finalizada la experiencia. Esta dinamica
convierte a las redes sociales en un canal de comunicacién directa
entre los viajeros y las organizaciones, donde la calidad de la respuesta
influye en la percepcion del servicio y en la reputacion de la marca.



Desde la gestion profesional de social media, la interaccion con los
usuarios requiere criterios de organizacion y protocolos de respuesta
que orienten la comunicacion digital. Estos protocolos permiten establecer
tiempos de respuesta, definir el tono comunicacional de la marca vy
determinar como se gestionan diferentes tipos de consultas o
comentarios. De esta manera, las organizaciones pueden asegurar una
comunicacion coherente y clara en todos los canales digitales.

La atencion en redes sociales incluye la gestion de diferentes tipos de
interacciones. Entre ellas se encuentran las consultas informativas,
vinculadas a horarios, servicios o disponibilidad; los comentarios de
experiencia, donde |los usuarios comparten valoraciones sobre el servicio
recibido; y los mensajes directos, que suelen utilizarse para realizar
consultas mas especificas o resolver situaciones particulares.

El trabajo del equipo de social media consiste en monitorear estas
interacciones y ofrecer respuestas oportunas, procurando mantener
un didlogo respetuoso con los usuarios. En el ambito turistico, este
proceso adquiere una dimension estratégica, ya que las respuestas visibles
en redes sociales pueden ser leidas por otras personas que también estan
evaluando la posibilidad de utilizar el servicio.

En consecuencia, la gestion de la interaccion digital requiere desarrollar
practicas que combinen escucha activa, capacidad de respuesta y
claridad comunicacional. Estas practicas permiten acompafar la
experiencia del usuario y contribuir a la construccion de una imagen
positiva de la organizacion en los entornos digitales.

Para comprender como se organiza este proceso dentro de la gestion
social media, el siguiente esquema resume las etapas que intervienen en la
atencion al usuario en redes sociales.

Este proceso permite comprender que la atencion al usuario en redes
sociales se desarrolla como una actividad organizada dentro de la
estrategia de comunicacién digital. A través del monitoreo constante



de las plataformas y la aplicacion de protocolos de respuesta, las
organizaciones pueden gestionar las consultas de los usuarios, acompafnar
sus experiencias y fortalecer la relacion con la comunidad digital.

Figura 1. Proceso de gestion de interaccion con usuarios en redes
sociales

Fuente: elaboracién propia.
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ATENCION AL VIAJERO DIGITAL: INTERACCION, PROTOCOLOS DE RESPUESTA Y ATENCION AL
CONSULTAS Y GESTION DE COMENTARIOS USUARIO EN REDES SOCIALES

La interaccion entre organizaciones y usuarios en redes sociales genera un
flujo constante de consultas, comentarios y opiniones. En este contexto, la
gestion profesional de social media requiere establecer protocolos de
respuesta, es decir, un conjunto de criterios gue orientan como
responder a los usuarios y como gestionar las conversaciones que se
desarrollan en las plataformas digitales. Estos protocolos permiten
organizar la atencion al publico, mantener coherencia comunicacional y
asegurar respuestas claras y oportunas.

Los protocolos de atencion en redes sociales funcionan como guias
operativas para el equipo responsable de la gestion de la
comunidad digital. A través de estos lineamientos se definen aspectos
como el tono de comunicacion, los tiempos de respuesta, los
procedimientos para distintos tipos de consultas y los mecanismos de
derivacion cuando la consulta requiere la intervencion de otras areas de la
organizacion.

En el ambito turistico, donde los usuarios suelen consultar informacion
sobre servicios, horarios, reservas o experiencias de viaje, contar con
protocolos definidos facilita ofrecer respuestas organizadas y mantener
una comunicacion clara con los viajeros.

A continuacion, se presentan algunos de los principales componentes que
suelen integrar los protocolos de atencion en redes sociales.



1. Criterios generales de comunicacion —

Los protocolos de respuesta suelen comenzar estableciendo principios
comunicacionales que orientan la forma en que la organizacion
interactla con los wusuarios. Estos criterios definen el estilo de
comunicacion de la marca y permiten mantener coherencia en todas las
respuestas que se publican en redes sociales.

Entre los criterios mas utilizados se encuentran:

« Claridad en la informacion: |as respuestas deben ser comprensibles
y responder directamente a la consulta del usuario.

« Tono respetuoso y cordial: |la interaccion con los usuarios se
desarrolla mediante un lenguaje adecuado y cercano.

« Coherencia con la identidad de la marca: el estilo de comunicacion
debe reflejar la personalidad y valores de la organizacion.

« Orientacidon a la solucién: las respuestas se enfocan en brindar
informacion Util o en orientar al usuario hacia una solucidon concreta.

Estos principios permiten que las organizaciones desarrollen una
comunicacion consistente en todos los canales digitales.

2. Clasificacion de tipos de consultas y comentarios —

Una practica habitual en los protocolos de atencion consiste en clasificar
las interacciones segun su naturaleza, o que permite definir
respuestas adecuadas para cada situacion.

Entre los tipos de interacciones mas frecuentes se encuentran:



Consultas informativas

Son preguntas relacionadas con servicios, horarios, precios, disponibilidad
O caracteristicas de una actividad.

Ejemplos:

informacion sobre paquetes turisticos

horarios de atenciéon

ubicacidn de un establecimiento

disponibilidad de reservas

En estos casos, la respuesta se orienta a brindar informacién clara y
precisa.

Comentarios positivos

Son mensajes en los que los usuarios comparten experiencias favorables o
expresan satisfaccion con el servicio.

Ejemplos:

« agradecimientos por la experiencia
e recomendaciones de un destino o servicio

« comentarios positivos sobre la atencion recibida

En estos casos, las respuestas suelen incluir agradecimientos y
reconocimiento de la experiencia compartida.

Consultas especificas o mensajes directos

Son consultas que requieren mayor detalle o informacion personal, por lo
que se gestionan a través de mensajes privados.

Ejemplos:

 consultas sobre reservas individuales
« solicitudes de contacto con un area especifica

« envio de documentacion o datos personales



En estos casos, la respuesta publica suele invitar al usuario a continuar la
conversacion por mensaje privado.

Comentarios criticos o reclamos

Se trata de mensajes donde los usuarios expresan insatisfaccion con el
servicio o presentan algun reclamo.

Ejemplos:

« demoras en la atencion
« problemas con reservas

» experiencias negativas durante el viaje

La gestion de estos comentarios requiere respuestas empaticas y
orientadas a resolver la situacion, evitando confrontaciones en el
espacio publico.

3. Tiempos de respuesta en redes sociales —

Otro aspecto importante de los protocolos de atencion es la definicion de
tiempos de respuesta. En los entornos digitales, los usuarios suelen
esperar respuestas rapidas, por lo que muchas organizaciones establecen
tiempos orientativos para gestionar las consultas.

Por ejemplo:

« consultas generales: dentro de las primeras horas de interaccion
« mensajes directos: durante el mismo dia de recepcion

« reclamos o comentarios criticos: respuesta prioritaria y seguimiento
posterior



Definir estos tiempos permite organizar el trabajo del equipo de social
media y mejorar la experiencia de los usuarios en los canales digitales.

4. Procedimientos de derivacion interna —

En algunas situaciones, la consulta del usuario requiere la intervencion de
otras areas de la organizacion. Por ejemplo, cuando se trata de reservas,
cuestiones técnicas o reclamos formales.

Por esta razon, los protocolos suelen incluir mecanismos de derivacién
interna, que establecen como se ftraslada la consulta al area
correspondiente. Este procedimiento permite que el equipo de redes
sociales funcione como puente entre los usuarios y las distintas areas
de la organizacion.

Entre los casos mas habituales de derivacidon se encuentran:

consultas de reservas o disponibilidad

reclamos relacionados con servicios especificos

solicitudes que requieren informacion técnica o administrativa

consultas vinculadas con politicas de la empresa

5. Registro y seguimiento de interacciones —

Finalmente, los protocolos de atencion suelen incluir mecanismos para
registrar y realizar seguimiento de las interacciones con los
usuarios. Este registro permite identificar consultas frecuentes, detectar
problemas recurrentes y mejorar la calidad del servicio digital.



Ademas, el andlisis de estas interacciones aporta informacion valiosa para
comprender las necesidades de los usuarios y ajustar la estrategia de
comunicacion en redes sociales.

En sintesis, los protocolos de respuesta permiten organizar la gestion de la
interaccion digital y asegurar que la atencion al usuario en redes sociales
se desarrolle de manera coherente, clara y orientada a la resolucion de
consultas. A través de la clasificacion de interacciones, la definicion de
tiempos de respuesta y los mecanismos de derivacion interna, las
organizaciones pueden gestionar de manera sistematica el dialogo
con sus comunidades digitales.

Gestion de reputacion online y manejo
de crisis en redes sociales

La actividad que se desarrolla en redes sociales genera un
volumen constante de conversaciones, comentarios y opiniones
sobre marcas, empresas y destinos turisticos. Estas interacciones
contribuyen a construir lo que se conoce como reputacion
digital, es decir, la percepcién que los usuarios desarrollan sobre
una organizacion a partir de la informacion disponible en internet

y de las experiencias compartidas por otras personas.

En el ambito turistico, la reputacién online adquiere una
relevancia particular porque muchas decisiones de viaje se basan
en la informaciobn que circula en plataformas digitales.

Comentarios, resefas, fotografias y valoraciones influyen en la



manera en que los usuarios interpretan la calidad de un servicio
o la experiencia ofrecida por un destino. En consecuencia, la
gestiéon profesional de redes sociales incluye actividades
orientadas a monitorear estas conversaciones y comprender

como se construye la percepciéon publica de la marca.

El monitoreo de la reputacidén digital consiste en observar de
manera sistematica las menciones que los usuarios realizan
sobre una organizacion en diferentes plataformas sociales. Este
seguimiento permite identificar opiniones positivas, consultas
frecuentes, criticas o comentarios que podrian afectar la imagen
de la marca. A través de esta practica, los equipos de social media
pueden comprender cémo circula la informacién sobre la
organizacion en los entornos digitales y detectar posibles

situaciones que requieran intervencion.

Monitoreo de menciones y percepcién de marca —

El monitoreo de redes sociales forma parte de las tareas habituales de los
equipos de social media. Esta actividad implica identificar y analizar las
menciones relacionadas con la organizaciéon, tanto en los perfiles
oficiales como en conversaciones externas donde los usuarios hacen
referencia a la marca.

Las menciones pueden aparecer en diferentes formatos dentro de las
plataformas digitales, como comentarios en publicaciones, respuestas a
historias, etiquetas en fotografias o publicaciones donde los usuarios



nombran directamente a la organizacion. Analizar estas menciones
permite comprender el tipo de experiencias que los usuarios comparten y
la forma en que interpretan los servicios ofrecidos.

A partir de este seguimiento es posible identificar diferentes tipos de
percepciones sobre la marca.

Percepcion positiva

Se manifiesta cuando los usuarios comparten experiencias favorables o
recomiendan el servicio a otras personas. Estas menciones suelen
contribuir a fortalecer la imagen de la organizacion y amplificar la
visibilidad de la marca en las redes sociales.

Percepcion neutra

Incluye comentarios informativos o consultas que no expresan una
valoracion clara sobre el servicio. Aunque no representan una opinion
explicita, estas interacciones también forman parte de la conversacion
digital y pueden transformarse en oportunidades de interaccion con los
usuarios.

Percepcion critica o negativa

Se presenta cuando los usuarios expresan insatisfaccion con algun
aspecto del servicio o relatan experiencias negativas. Este tipo de
comentarios requiere una atencion particular, ya que pueden influir en la
percepcion de otros usuarios que estan observando la conversacion.

El analisis de estas percepciones permite a las organizaciones comprender
cOmMo se construye su imagen en el entorno digital y ajustar sus estrategias
de comunicacion en funcion de las opiniones que circulan en las
plataformas.



Estrategias de respuesta ante situaciones criticas —

En algunos casos, las conversaciones en redes sociales pueden derivar en
situaciones criticas o conflictos comunicacionales que afectan Ia
reputacion digital de una organizacion. Estas situaciones pueden
originarse a partir de reclamos de usuarios, problemas en la prestacion del
servicio o publicaciones que generan debate dentro de la comunidad
digital.

Ante estos escenarios, las organizaciones desarrollan estrategias de
gestion de crisis en redes sociales, orientadas a responder de manera
organizada y mantener una comunicacion clara con los usuarios.

Entre las acciones mas habituales en la gestion de crisis digital se
encuentran:

1. Identificacion temprana del problema

El monitoreo permanente de las redes sociales permite detectar
rapidamente comentarios o publicaciones que podrian generar un
conflicto comunicacional. Reconocer estas situaciones en etapas
tempranas facilita intervenir antes de que la conversacion se amplifique.

2. Evaluacion del contexto

Una vez detectada la situacion, el equipo de social media analiza el
contenido de la publicacion, el alcance de la conversacion y las posibles
causas del conflicto. Este andlisis permite comprender el contexto de la
situacion y definir la respuesta mas adecuada.

3. Elaboracién de una respuesta institucional

Las respuestas en situaciones criticas deben mantener claridad, respeto
y coherencia con la identidad de la organizacién. En muchos casos se
elaboran mensajes institucionales que explican la situacion, ofrecen



informacion adicional o indican las acciones que se estan tomando para
resolver el problema.

4. Derivacion a canales de resolucion

Cuando el problema requiere una gestion especifica, las organizaciones
suelen invitar al usuario a continuar la conversacion a través de canales
privados o de atencion al cliente. Esto permite resolver la situacion de
manera mas directa y evitar que la conversacion escale publicamente.

5. Seguimiento posterior de la situacion

La gestion de una crisis digital no finaliza con la publicacion de una
respuesta. Es necesario continuar monitoreando la conversacion para
observar como evoluciona la situacion vy verificar si las acciones
implementadas contribuyen a resolver el conflicto.

Gestion preventiva de la reputacion digital —

Ademas de la intervencion ante situaciones criticas, las organizaciones
desarrollan practicas orientadas a prevenir conflictos y fortalecer la
reputacion digital. Estas practicas incluyen mantener una comunicacion
clara en redes sociales, responder consultas de manera oportuna y ofrecer
informacion transparente sobre los servicios ofrecidos.

La gestion preventiva también implica fomentar la participacion de la
comunidad digital y promover experiencias positivas que puedan ser
compartidas por los usuarios. Cuando las organizaciones mantienen una
interaccion constante con sus audiencias y generan espacios de dialogo,
se fortalece la confianza en la marca y se consolidan relaciones mas
duraderas con los usuarios.

En sintesis, la gestion de reputacion online forma parte del trabajo
cotidiano de los equipos de social media. A través del monitoreo de
menciones, el analisis de percepciones y la implementacion de estrategias



de respuesta ante situaciones criticas, las organizaciones pueden
gestionar activamente su imagen publica en los entornos digitales
y acompafar las conversaciones que se desarrollan en torno a su marca.

CONTINUAR
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