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Con el crecimiento de las redes sociales y los social
media.u figura del community manager hacomenzado
a adquirir una creciente importancia en el sector. Sin
embargo. al remontarnos mas alia de cinco anos.
descubrimos que encontra r este concepto en la
literatura escomplejo. Estamos ante un puesto de muy
reciente creacion,y en plena fase de definicion.0 quiza
no. Veamos como podemos entender mejor 10 que
supone el trabajo del community manager; y por que
tener uno es tener un tesoro.

Generalmente. se asociael puestode communitymanager
conelarea decornunkacon y marketing.yespecialmente
en el ambito de las nuevas tecnologfas 0 lossocial media.
como cornentabarnos. EI objetivo principal de su trabajo
es entablar conversaciones con clientes e interesados en
laernpresa, y de este modo gestionar la imagen de marca.
Sin embargo, en mi opinion. su trabajo vamucho mas alia.
A mi jukio, el communitymanager es el product manager
de la economfa actual; y voy a explicar el porque de la
manera masclaray sencillaposible.



EI product manager nace en la epo ca de la econ om fa
de producto y del market ing masivo.Tras la Segunda
Guerra Mundial, la economfa comienza a crecer en
Estados Unidos y gran parte del mu ndo. Laestrateg ia
da sus primeros pasos serios como discipl ina
academlca, y las empresas estan ya curtidas en la
creaci6n de produ ctos. Dado que hay necesidades
crecientes (por el baby boom y po rque esta todo
por recon struir) , dedlquernonos a hacer productos
y luego busquemos a quien venderselos. Cuanto
mas productos sea capaz de hacer, mejor, menores
costes por producto al d istr ibu ir los costes generales
entre ellos, adquiri endo econom fas de escala 1. Una
vez que los he fabr icado, buscare la mejor manera
de venderlos, aprovechando sobre todo el poder de l
marketi ng de prod ucto s masivos, cazando c1 ientes.
En este entorno de consumo creciente, una empresa
como, por ejemplo, Procter & Gamble, fab ricante
de diversas marcas de productos, se encuentra
con el problema de gestionarlos de la manera mas
adecuada posible.

Afin de cuentas,las empresasestan dlsenadas a base
de tensione s. EI d irector comercial 0 de marketi ng
desea poder bajar los precios para vender mas y
qu e Ie permitan contar con mu cho dinero para la
cornunkacton-. EI d irecto r de producci 6n prefiere
que no 10 vuelvan loco produciendo mucho, ya
que, con lotes menores, Ie resulta mas facil producir
y garanti zar la calidad, y sobre todo desea que,
desde 10 comercial , dejen de vender cosas que
no se pueden producir. Por ultimo, el financ iero
intenta que ninguno de los dos gaste recursos de
manera innecesaria, que ambos haga n su trabajo
con el menor coste y se venda todo al mayor precio
posib le. Consecuentem ente, el trabajo de l d irector
genera l, cual di rector de orquesta, es conseguir
que la resultante de estas t res fuerzas opuestas sea
beneficiosa para la empresa y la lIeve en la direcci6n
perseguida de ventas, margen y rentabilidad.

Precisamente, en este escenario y en un entorno
econ6mico creciente, aparece la Figura del product
manager. Un perfil responsable de l producto, pero
sin poder ejecutivo real de ntro de la empresa . Un

facilitador y un cata lizador. Me expli co. EI product
man ager, aunque reportando a market ing y
opera ciones, suele te ner en realidad t res jefes a la
vez, los t res citados ante riormente. Debe ajus ta r con
el d irector de marketing las expectati vas sobre su
prod ucto, garant izar con el d irector de producci6n y
ope raciones que el product o se desarrolla co mo los
clientes 10 desean , y con el financiero que cue nta
con los recurso s necesarios para hacerlo , dej and o el
margen adecuado. En resumidas cuentas, el product
manager esta en med io de los tres para intentar
facilitar el proc eso, representando, por asf decirlo,
la voz del producto dent ro de la empresa. 0, para
ser mas precisos, la voz de l clien te que va a comprar
este producto .

Como podemos imagi naresun perfil multidisci pl inar.
Necesita saber de market ing, com unicaci6n,
operaciones y finanzas, pero sob re todo debe tener
unas excep cionales habilidades relacionales y de
negociaci6n , y una clara orientaci6n al cliente y a
sus resultados. .

L1 egados a este pun to, demo s un saito en el
t iempo. Desde que trabajaba en mi tesis doctoral,
ya se hablaba de que estabarnos en una nueva
economfa : la econ om fa de la atenci6n, la eco nomfa
de la informaci6n y de qu e habfamos pasado de una
economfa de prod ucto a una econom fa de cliente.
Es decir, en lugar de crear productos primero, que ya
se nos da muy bien edemas de saber fabr icarlos con
calidad, y empujarlos despues al mercado bu scando
c1ientes para ellos, ahora el principal objetivo es
consegu ir c1ientes, dado que disponemos de muchas
herrami enta s fantastlcas para qestionarlos", v. una
vez obten idos, escucha r 10 que desean y desarrollar
los productos 0 servicios que han solicitado. En
el caso de no poder hacerlo nosotros, porque no
tenemos las capac idades necesarias, deberfamos
aliarnos con otros proveedores para sat isfacer sus
necesidades aunque sea como intermediarios. Cada
vez mas, los productos se convierten en com modi ties
y 10 que realmente repre senta un valor dife rencial
es tener los c1iente s, y la infor maci6 n sobre sus
necesidades. Este es uno de los pr incipa les activos

1 Siendo estrictos,esto no esdel todo correcto,yaque,dependiendode laestructurade costes,habraun punto dulce donde laempresa fabrica conel mejor coste
por producto; no se tratasimplementede producircuanto masmejer.

2 Este articulo no esacadernlco,y sl reconozco que estoy generalizando.Muchosdirectores de marketingmedlranque ellosaboganpor subir precios, sobre todo
losque estan en sectorescon productos de demanda lnelastka. En Workcenter, tambien subimos preciosa menudoy erarnos'caros"por motivossimilares. De
todosmodos, estoy hablando de hace unascuantasdecadesy generalizando, as! queaceptenrnede momento la licencia Iiteraria.

l sr,10 confieso,en mi tesisdoctoral, trataba sobreCustomerRelationshipManagement (CRM).



de las empresas, el cual es intang ible y se constituye
en creador de grandes ventajas competit ivas.

Como ejemplo, suelo poner el modelo de banca
tradicional de hace muchos anos, donde el director
de la sucursal bancaria del pueblo era el hom bre de
confian za. A fin de cuenta s,el negoc io de los bancos
esese: la conflanza' . A este amable senor, acudiamo s
con todas nuest ras cuita s y necesidades, que, en
muchos cases. no pod ia resolver el directamente,
pero que siempre intentaba ayud arnos. Hoy sf
intenta resolverlas. Solo hay que ver todos los
servicios que pod emo s obtener en nuestra sucursal
bancaria : seguro s, regalos, viajes.. . mucho mas alia
del mero servicio de compra, venta y deposito de
di nero. Ahora, los bancos buscan conseguir c1ientes
bajo una determin ada propuesta de valor, escuchan
sus necesidade s y, posteriorment e, desarrollan
produ ctos y servicios para satisfacerlas.

Y no solo los bancos. Gracias a Internet, cualquiera
puede realizar este proceso. Gracias a la Long Tails, la
demanda de pequenas cantidades personalizadas,
que se pueden satisfacer por los bajos costes
de produ cclon y distrlbu clon de conten idos y
productos digitales, han hecho proliferar las redes
sociales y el comercio electron ico. De nuevo, la
clave esta en desarro llar una propuesta de valor de
part ida (preferiblemente de produ ctos 0 servicios
digitales, que tarnbien se pueden distr ibuir po r
Inte rnet"). ponerla a disposlcion de los c1ientes
di rectame nte por Internet y, una vez comenzamos
a ten er clientes, escucharlos y gestionarlos para
sat isfacer sus necesidades. Un caso que me
apasiona es Golfradical.es, una peq uena empresa
Ifder en venta de equipos de golf en Espana, nacida
como un proyecto persona l de un buen amigo, y
gest ionada desde su casa. Como cualquier ti enda
t radiciona l bien gestionada, escucho a sus c1 ientes
y cornenzo a vender tarnbien productos de poker,
para posteriormente crear Pokert ienda.es' .

• Sialguien no me cree, que pruebea pedir a la gente dinero bajo la premisade devolverio siempre que 10 pidan y con intereses .. . con misalurnnos. no me ha
funcionado nuncay esoque sejuegan la nota. Bromas aparte, siescierto que la bancasededicaa comprardinero a un precio paradespues venderloa mejor
precio,pero parapoder hacerlo debe generarconfianzapor via legalu otra.

5 LongTail0 largacola,conceptodesarrolladoporChrisAndersonenun articulo de Wired y posteriormenteconvertido en libro.Baskarnente postulaque laregiade
Pareto del 80/20 (el80%de losingresos vienen del 20%de loscllente) ha rnuerto, y que ahora,graciasa lasnuevas tecnologias, podemosobtener masingresos,
vendiendo pocascantidadesa lagran masa de pequenosclientes, en vezde muchosa nuestros principales.

6 No olvidemosque Internet es baskarnente trescosas: un canalde distribucion de productos y servicios digitales; un medio de cornunicacion, y al mismo nivel
que fatelevision, prensa 0 radio;y un mercadodonde seencuentranofertay demanda.

, Recomiendotambien el video "Iam LongTail" de YouTube, Ileno de casos similares. Tuve, edemas. el privilegio de franquiciarGolfradical parael mercadoaleman
(Golfradikal.de); y,aunquepor motivospersonalestuve que cerrario, fue unaexperienciaenriquecedora, y recomiendo a todo el que tengaespiritu emprendedor
a lanzarse a crear sutiendavirtual.



Hoy en dia, las empresas se encuentran con la misma
tesitura que hace unosanos.Tienen que buscar clientes,
escucharlos, desarrollar 10 que les piden para satisfacer
sus necesidades, y adernas hacerlo de manera rentab le
(por monetizaci6n directa 0 por impactos pub licitarios,
puestaen valor,etc.).Enesteento rno,seguimos teniendo
un responsable de vende r, sea director comercial 0 de
marketing, con los mismos objetivos; un responsable
de fabricar, llarnernoslo director de producci6n u
operaciones (digital 0 no), que debe generar los
productos 0 servicios; y un responsable del dinero,
que puede ser el director financiero responsable de
buscar la financiaci6n, apoyar la inversi6n y rentabi lizar
el proyecto. En esta tesitura, y mas que nunca por la
complejidad del nuevo medio, necesitamos un perfil en
medio que nos ayude a hacer mas fluido este proceso,
incluso, en algunos casos a entenderlo. Este perfil es el
del community manager. Oigo el commu nity manager,
porque la mejor manera de gestionar los clientes es
a traves de la creaci6n de comunidades, es decir, de
grupo s con un interes cornun. sobre todo siendo ese
interes cornun nuestra emp resa, producto 0 servicio.
Por eso, en lugar de customer manag er, que se puede
entende r solo como gestor de reclamaciones 0 alguien
especffico del area comercial, insisto en que la clave esel
community manager.

Podrfaparecercont radictorio con laaparici6n,como leo
en algunos medios, de toda una estructura de perfi les:
el social media manager, el social media strategist, el
content manager, el development manager... L6gico.
Sin entrar en ellos en part icular, sf tiene sent ido que
existan y aparezcan. EI product manager madur6 y se
convirt i6 en brand manager,category manager y otros.
Esto lIev6 su tiernpo, pero actualmente en Internet y
tecnologfa los tiempos son exponenciales; por eso,
todos esto s nuevos perfi les han aparecido tan rapido.
Recordemos que Google no existfa hace apenas 15
aries. 0 que Facebook alcanz6 300 millones de usuarios
en apenas 5 aries de vida.

Tarnbien es 16gico, pero no contradicto rio con
mi vision, que se hable a menudo de que es un

puesto de cornunicacion. Pero, en muchos casos,
hay departamentos perfectamente estructurados
(Elect ronic Arts Spain tiene cinco community managers;
el IE Business School en las IE Communities tenfa
un director gene ral 0 responsable de la unidad de
negocio, un di recto r de contenidos, y un director de
desarrollo aparte de los diversos community managers
que trabajamos en elias). En ot ros cases. enco nt ramos
empresas que tienen como community manager al
t fpico infor rnatico" que Ie gusta chatear y meterse en
las redes sociales a ello; 0 al encargado de marketing
que sabe un poco de tecnologfa; 0 a un responsable de
comu nidades que, aunque solo ante el peligro, tiene
un perfi l mas parecido a 10 que comentamos aqui.

Que ocurra esto no es malo, casos distintos en
empresas distintas se arreglan con soluciones dist intas,
y no podemos olvidar que estamos en med io de la
creaci6n del puesto, de una epoca de transici6n, pero
a la vez de la eclosi6n de esta nueva manera de hacer
negocios en las empresas. Y, sobre todo, no olvidemos
que esta eclosi6n es debida tarnb ien en parte a la
presi6n de una crisis importante. Lo que sfes relevante
es que este perfil comience a necesitar de una base
s6lida de conocimientos y habilidades definidas por
varios motivos. Uno, en estos momentos de crisis, el
crecimiento en lasempresas y en la econom fa va a venir
por la produ ct ividad.Y lasnuevastecnologfasfavorecen
el incremento de la product ividad, principalmente
permitiendo hacer 10 mismo con menores costes".
Pensemos en la necesidad de avisar a todos nuestros
amigos 0 clientes de un cambio de direcci6n postal...
hace 20 aries. Si t ienes 150 arniqos '?como mfnimo, vas
a tener mas de 150 lIamadas (lasprobabi lidades de que
todos respondan a la primera son pocas) por no hablar
del coste de inten tar hacerlo por correo. Hoy modificas
en tu Web, blog 0 perfi l de Facebook tus dato s y todos
se enteran mas pronto 0 mas tarde (al ser un medio
asfncrono).

En consecuencia, una buena gest i6n de este proceso
con la tecnologfa adecuada serfa perfecta para
incrementar la productividad y ser mas competit ivos.Y

• Que no seenfadenconmigo los inlorrnaticos, yo soy teleco y he estado en trincherassimilares.
9 Para un analisismas detallado, hay cantidad de manualesde econornia, innovaci6n tecnol6gica y otros similares. Inclusive, serta interesante tener en cuenta la

paradoja de la productividad.
rt 10 Hablo a menudo del nurnero de Dunbar,obtenido apartir de un estudio realizado en los90 por la Universidadde Oxford,donde Robert Dunbar descubri6 que la

capacidad del cerebro permite gestionar un maximo de 150 personas.Con nurnerossuperiores, losvinculosson masdebiles.Estudiosmasmodernosdeterminan
que, en redes sociales 0 comunidades, podemostener milesde amigos,pero las principalescomunicaciones sehacen con los 150 principales.



si,edemas.en esteentorno de alta competenciapuedo
conocer antes que nadie las necesidades del cliente,
tarnbien puedo intentar sat isfacerlas antes que nadie.
Y si, incluso, existe una comunidad, la presion entre los
mismos miembros hace mas facil fidelizarlos, siempre
y cuando sepamos como gestionar el proceso y la
comunidad. Asi que, ·aunque el mercado se reduzca,
tenemos opciones de crecer si 10 hacemos bien. No
olvidemos que Coca Cola crecio mucho durante las
epocas posteriores a la Gran Depresion, gracias a que
fue de las pocasempresasque aposto por mantener la
inversionen publlcidad" , EI mercado seredujo mucho,
pero la cuota de Coca Cola credo increfblemente.

A renqlon seguido de la importancia de la tecnologia,
no olvidar el talento. Cuando trabajaba en Technicolor
siempre decia a mi equipo que yo no querfa Ferraris,
queria Fernandos Alonso" . Lo que queria transmitir es
que la tecnologfa, sin alguien que sepa sacar el maximo
de ella, no vale de nada13. Si pensamosen las aplicaciones
ofirnaticas como los procesadores de textos, muchos de
nosotros hemospasado ya por varias versiones de ellos,y
estoy segura deque la mayoria no hemossido capaces de
utilizar masdel l 0% de lasfuncionalidadesque tienen en
ninguna de esas versiones. La clave para mejorar nuestra
s vidas y negocios no esta en el hardware y el software,
sino en el usa que somos capaces de darles. Por eso,
necesitamosen este puesto, cuyoobjetivo esgestionar la
cornunkadon con el cliente y el entorno (nivel externo)
y dar fluidez a los procesos interdepartamentales a partir
de 10 escuchado, aprovechando edemas para generar
nuevosproductos y servicios y satisfacer mejor a nuestros
clientes (nivel interno), un perfil multidisciplinar, que sepa
hablar todos estos lenguajes en mayor 0 menor medida.
Perfil que, adernas, puede ayudarnos a gestionar crisis
de cornunlcadon, detectar oportunldades, y obtener el
mayor valor de losclientes0 miembrosde lacomunidad,
convirtiendolos en"apostoles"0 prescriptores,como se les
suele lIamaren losestudiosdeCRM (CustomerRelationship
Management).

En conclusion, y a tenor de todo 10 explicado, creo
bastante acertado comparar al community manager

con el product manager, sobre todo porque creo
haber dejado claro que estamos pasando de una
economia de producto con estrategias de producto a
una economia de clientes con estrategias de clientes,
entre las cuales la creacion y qestion de comunidades
es una de las de mayor potencial. Asf, el community
manager no es un puesto de moda, sino un perfil que
va a quedarse. Un perfil necesario tanto para una gran
empresa como para un particular que desea crear una
tienda virtual 0 un negocio electronlco, 0 simplemente
una comunidad con interesesafinesa lossuyos.

Por todo ello, en los programas formativos,
seminarios y postg rados que he disenado como
Director Acadernico (0 co Directo r), hemos tenido
en cuenta todo 10 que se necesita saber para
desarrollar las tareas de community manager, cual si
de un puesto como el de product managerse tratara.
Esto incluye cornun icacion y marketing (online y
offline), basada sobre todo en las conversaciones":
tecnologfa y capacidad para entende r el entorno
de Internet; las peculiaridades del dfa a dia del
puesto; qest ion, contro l y rnonetlzacton a base
de indicado res pero sobre todo entendiendo
objet ivos, cuenta de resultados y puesta en valor
de la comunidad; 0 qestion de c1ientes y desarrollo
de produc tos y serviciosen basea casos de estudio.
Considero que esto es la base formativa de un
puesto de vital imp ortancia en los proxirnos aries,
cada vez mas demandado, y que cualquiera puede
desarrollar en pocos meses con experiencia, inte res
y un min imo conocimiento estruc turado.
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11 Fantastico el libro de Donald Keough,Los10mandamientos para arruinarte, Editorial LID, 2008, donde el ex presidente de Coca Cola cementa este momento
hist6rico de la empresa.

12 Este ejemplo seme ha estropeado este ana 2010par el fichaje de Alonso par Ferrari. Sin embargo, el espiritu del mismo siguesiendotan valido como cuando
Fernando Alonsogan6 dosmundialesde F6rmula 1con Renault.

" Cuando yo era Director de Desarrollo Estrateqko y de Cine Digital en Technicolor Entertainment Services Spain, teniamos equipamiento que costaba millones
de euros. Hacer cine digital suponia en muchos casas mover terabytes de informaci6n, y casisiempre gigabytes. ( ada vez que salia una nueva plataforma, el
competidor que la compraba tratabaa losdernasde obsoletos.

14 Imprescindible leer el ClueTrain Manifesto, PerseusBookGroup,2000.


