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RESUMEN 

 

El presente proyecto de investigación “Mypes locales en Trujillo: características 

deseadas sobre la labor del community manager” ha sido desarrollado en base 

a la falta de empleabilidad del community manager en las Mypes. Con el fin de 

identificar cuáles son las características que las Mypes desean sobre la labor del 

community manager trujillano. Se empleó una metodología de tipo aplicada con 

un diseño de tipo fenomenológico, se realizaron 4 focus group de los cuales se 

dividieron en uno para los community managers y 3 para cada rubro de Mype 

mediante una guía de focus group. Se encontró que las Mypes tienen un 

conocimiento equivocado sobre la labor de este profesional, se identificó que los 

community managers cuentan con diferentes habilidades que se pueden dividir 

desde las técnicas hasta sociales y administrativas y que las características que 

definen a un community manager dependen del rubro de la empresa en la que 

se labora. En conclusión, el community manager debe prepararse más para 

poder trabajar en el sector Mypes, las habilidades de este profesional 

mayormente son aprendidas en el campo y las actividades que se elaboran para 

los diversos sectores se enfoca en distintos contenidos. 

 

Palabras clave: community manager, Mypes, características, labor
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ABSTRACT 

 

The present research project "Local mypes in Trujillo: desired characteristics of 

the community manager's work" has been developed based on the lack of 

employability of the community manager in the Mypes. In order to identify which 

are the characteristics that Mypes want about the work of the Trujillo community 

manager. An applied type methodology was used with a phenomenological type 

design, 4 focus groups were carried out, of which were divided into one for the 

community managers and 3 for each area of Mype through a focus group guide. 

It was found that Mypes have a wrong knowledge about the work of this 

professional, it was identified that community managers have different skills that 

can be divided from technical to social and administrative and that the 

characteristics that define a community manager depend on the area of the 

company in which it works. In conclusion, the community manager must prepare 

more to be able to work in the Mypes sector, the skills of this professional are 

mostly learned in the field and the activities that are developed for the various 

sectors focus on different contents. 

 

Keywords: community manager, Mypes, characteristics, work
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I. INTRODUCCIÓN  

La empresa desde su nacimiento o idea de negocio posee un ciclo de vida, el 

nacimiento de esta tiene una duración aproximada de 3 meses, pasado estos 

meses la empresa entra a competir en los siguientes 42 meses, período en el 

cual puede ingresar a la línea de descontinuación del negocio, es por ello que 

de cada 10 empresas que incursionan en el mundo de las ventas, 7 descontinúan 

y 3 pasan el primer año Global Entrepreneurship Monitor (GEM, 2016; 2018). La 

causa de la descontinuación de estas empresas son la falta de planificación, 

acceso a mercados, créditos, capacidad de gestión y el uso de las plataformas 

digitales. Al encontrarse en una edad temprana estos pequeños negocios 

necesitan establecerse y consolidarse, es por ello que requieren asesoría, 

capacitaciones y hacer uso de las redes para lograr establecerse en el mercado 

Instituto Nacional de Estadística y Geografía (INEI, 2020).  

La coyuntura actual causada por la pandemia denominada covid-19 ha afectado 

a nivel global la economía y ha perjudicado a los negocios, dejando así a las 

Mypes como las más afectadas, ya que estarían enfrentando serias dificultades 

al intentar cumplir con sus obligaciones y mantenerse operativas, debido a que 

el actual estado del país ha hecho que la demanda disminuya notoriamente y 

que su personal sea reducido.   

El peruano (2020) indica que las medianas y pequeñas empresas (Mypes) 

cumplen un papel fundamental en los bienes nacionales, ya que constituyen un 

porcentaje mayor al 99% de las unidades empresariales del Perú según datos 

oficiales, estas generan aproximadamente 85% de puestos de trabajo, 

generando un producto bruto interno (PBI) aproximado del 40%.  

Las Mypes no han tenido un camino fácil, por ello las que lograron mantenerse 

en el mercado han tenido que buscar la manera de afrontar la pandemia del 

coronavirus adaptándose a los nuevos cambios y al uso de las herramientas 

digitales (las cuales se encontraban en su auge), por otro lado, muy pocas de 

ellas han tenido que requerir de la ayuda de un profesional como lo es el 

community manager para poder generar ingresos a sus negocios y ser 

recordadas por su consumidor.  
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En esa búsqueda aparece el community manager o social media, quien cumple 

una función importante en el desarrollo digital de las empresas y la fidelización 

de sus miembros, debido a que la reputación online y la calidad de servicio se 

encuentra ligada a este. (Kaqui, 2017; Nevado y Santamaría, 2016; Ortega, 

2016) De manera global Castro (2018), en su libro: “El apartado de la audiencia 

social y el mundo narrativo de la ficción de España” señala, que la figura más 

conocida del community manager es aquella que se resumen en 5 acciones: 

vigilar, atender y responder de manera constante los comentarios que pueda 

llegar a tener la empresa, emitir la información a la empresa, dar a conocer la 

empresa dentro de la sociedad, buscar líderes y generar un medio de ayuda 

entre la empresa y las comunidades por medio de las redes sociales.  

Chávez (2017) muestra testimonios de profesionales en el área de community 

manager y deja por entendido que estos son expertos en plataformas digitales 

como LinkedIn, Twitter, YouTube, Facebook, Instagram, Pinterest, etc. Pero si 

analizamos la situación en la que el Perú se encuentra con la actual pandemia, 

las Mypes al contratar a un community manager no solo esperan que gestione 

sus redes sociales, sino también, que este sea un buen profesional en 

comunicación y relaciones públicas, que tenga un perfil marcadamente orientado 

al marketing y publicidad, que resalte su creatividad, que sea optimista, que 

elabore su propio contenido y que tenga un elevado sentido de atención al 

público.  

Se abordó la pregunta general de investigación ¿Cuáles son las características 

deseadas por las Mypes de Trujillo sobre la labor que debería realizar el 

community manager?, De la misma manera se trazaron las preguntas de 

investigación específicas: ¿Cuáles son las habilidades del community manager 

Trujillano? ¿Cuáles son las características de un community manager según el 

rubro de la Mype? ¿Analizar el conocimiento de las Mypes sobre la labor de un 

community manager? 

La investigación se justificó de manera práctica, puesto que la información que 

se obtuvo ayudó a conocer más a detalle las razones por las que los community 

managers no tienen tanto campo laboral en el sector Mypes. El instrumento de 

evaluación utilizado permitió identificar las características del community 
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manager que las Mypes requieren y permitirá realizar otras investigaciones que 

permitan analizar otras variables implicadas para más oportunidades laborales 

en el sector Mypes.  

Como objetivo general se planteó: identificar las características deseadas por las 

Mypes de Trujillo sobre la labor que debería de realizar un community manager. 

Del mismo modo, se plantearon los objetivos específicos: analizar el 

conocimiento de las Mypes sobre la labor de un community manager así mismo 

describir las habilidades del community manager trujillano y finalmente definir las 

características de un community manager según el rubro de la Mype.  
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II. MARCO TEÓRICO  

Durán & Rodríguez (2019) desarrollaron una investigación con el objetivo de 

determinar la influencia del profesional en el área de community manager para 

difundir la imagen de los estudiantes de comunicaciones en Instagram. Ya que 

existen muchas dudas con respecto a la efectividad del profesional en esta área 

con la difusión de un mensaje. La muestra estuvo formada por alumnos que 

cursan del primer a tercer semestre de la facultad de comunicación. Estos datos 

fueron recopilados a través de encuestas y entrevistas. Durán & Rodríguez 

concluyeron que el aplicativo cuenta con un alto potencial para desarrollar la 

imagen profesional de los estudiantes gracias a que fue administrada por un 

community manager.   

Según lo anterior planteado, Núñez (2019) propone determinar si el community 

manager tiene influencia en la idea de emprender de los estudiantes con 

educación básica. Dicha investigación es de diseño descriptivo, explicativo y 

bibliográfico. La muestra probabilística estuvo formada por el azar de la 

población total del trabajo de investigación. A través de esta investigación se 

obtuvo que el community manager influye en la formación emprendedora, que 

existe la necesidad de aplicar un manual interactivo y que las herramientas del 

community manager son beneficiosas para mejorar el emprendimiento. Los 

hallazgos de esta investigación son relevantes, ya que demuestran la 

importancia del community manager para la mejora de un emprendimiento.  

Por otro lado, Alvarado (2016) estudió el incremento laboral del community 

manager, la demanda de la labor y el impacto que este tiene en las redes 

sociales al posicionar un producto o una marca y el manejo o gestión ante una 

crisis (conflicto). Dicha investigación es de diseño descriptivo. La muestra estuvo 

formada por 382 community managers. Los datos se recolectaron a través de 

focus group, encuestas y entrevistas. En esta investigación se deja claro como 

el community manager genera un posicionamiento de marca, interacción con el 

usuario, una comunicación efectiva, entre otras. Alvarado concluye que existe 

una alta demanda laboral del community manager y que la comunicación es 

mucho más efectiva utilizando el plan del community manager y las herramientas 

digitales.   
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Elorriaga et al. (2017) desarrollaron su investigación con el fin de conocer el perfil 

que tiene un community manager en Mypes y microMypes. Dicha investigación 

es de diseño exploratoria. La muestra estuvo formada por 102 empresas. Los 

datos se recolectaron a través de encuestas. Se obtuvo que el rol de un 

community manager está ligado con el avance de las nuevas tecnologías, ya que 

estas son cambiantes y evolutivas de manera fugaz, por tal el community 

manager debe vincularse con las nuevas tecnologías y evolucionar a medida que 

los cambios vayan sucediendo.  

Maldonado (2016) planteó como objetivo el análisis de las conceptualizaciones 

existentes del community manager, con el fin de obtener una visión general, 

actual de su evolución, origen y perspectivas. Dicha investigación es del diseño 

teórico aplicada. La muestra constó de 40 cursos web que dictaban diversas 

entidades educativas, ya que estos cumplían con los requisitos de información 

pública disponible. Estos cursos generan a community managers con 

conocimiento en comunidades virtuales, social media, redes sociales, marketing, 

analítica web, medición de resultados y desarrollo web. Los hallazgos de esta 

investigación ayudan a tener una mejor definición de lo que es un community 

manager y que podría llegar a ser.  

Por otra parte, y dando paso al marco teórico, las redes sociales son 

consideradas entornos digitalizados las cuales permiten al usuario a través de la 

creación y diseño de un perfil establecer comunicación con otros (usuarios) 

mediante intercambio de textos, imágenes, aplicativos y diversos contenidos. 

Estas plataformas de conexión y convivencia están basadas en exhibir de 

manera pública la autoimagen, generar lazos sociales y crear dinámicas a través 

de los diversos comportamientos que dependen del nivel de interacción y 

actividad del internauta. Para las empresas tener presencia virtual ayuda a 

posicionar un contenido atractivo a través de las redes sociales y genera un 

feedback de cada acción que se realizará (Navarra et al., 2018; Gértrudix et al., 

2017).   

Los parámetros para analizar las redes sociales se pueden dividir en dos: el 

elemento informativo (dentro de este se puede analizar los aspectos importantes 

sobre la empresa tales como números de contacto, ubicación, etc.) y el elemento 

a evaluar (refiere al contenido visual dentro de ellos se encuentra las imágenes, 
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videos, estructura, etc). De esta manera se analizan estos aspectos con el fin de 

obtener un mejor contenido a mostrar para los usuarios (Herrera & Codina 2015).  

Por otra parte, Boyd (2015) comenta “las redes sociales son un fenómeno y tan 

bien una palabra de moda” (p. 01). Así mismo en lugar de entender al mundo 

virtual como un simple conjunto de herramientas digitales, se deben de tomar 

como un grupo de herramientas prácticas e ideológicas, esto se propone así, ya 

que se conoce la magnitud que pueden tener las redes si tienen un correcto uso 

y se plantea un objetivo. Uno de los primeros sitios web fue creado en 1997 

Sixdegrees (una herramienta que contaba personas para enviar mensajes dentro 

de sus perfiles), en el año 2002 se utilizaron herramientas como Live Journal, 

Ryze y Friendster, a partir del 2003 los sitios web empezaron a volverse 

populares MySpace y la notable creación de Facebook en el 2004.   

Se plantea que la creación de un mediador de comunidades o un community 

manager nace a través del servicio al cliente donde las preguntas o quejas eran 

aceptadas y posterior a eso el comprador ingresaba a la homepage de la 

empresa para obtener solución y beneficios. Esto nos lleva a la actualidad en 

donde cada uno de los avances tecnológicos han facilitado la comunicación 

efectiva, exigiendo a las empresas a estar más en contacto con sus clientes.  

El community manager consta con muchas habilidades que marcan diferencia 

con otros profesionales, estas se dividen en habilidades sociales pues el 

community manager debe saber escuchar a su público de manera activa 

(escuchar luego actuar), ser cordial en su manera de comunicarse, amable, 

educado, paciente, creativo y asertivo; habilidades administrativas, dentro de 

esta se encuentra el autoaprendizaje, la organización, ser resolutivo, ser líder, 

tener pasión, trabajo en equipo y ser moderador y por último las habilidades 

técnicas dentro de estas se encuentran la buena ortografía y redacción, 

conocimiento de redes, manejo de herramientas en redes, formulación de 

estrategias social media, conoce a la audiencia en donde se desarrolla, cuenta 

con conocimientos básicos en comunicación corporativa, marketing y publicidad, 

experimentado en comunicación online y conoce la empresa en donde se 

desarrolla (Llano, 2019; Galvez, 2017; Bolívar et al.,2014). 

En la actualidad las personas y empresas están ubicadas e inmersas en el 

mundo de la internet y las plataformas digitales hasta el punto de ser parte de la 
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vida diaria. Las empresas buscan un profesional con un perfil apto en el manejo 

de las plataformas digitales, el community manager cuenta con esas habilidades, 

debido a que administra comunidades en línea y crea contenido mediante 

plataformas digitales, trabaja en las redes y utiliza o aprovecha las redes como 

una ventaja estratégica en el mercado laboral (Jacobson, 2017; Maldonado et 

al., 2017).  

Se menciona que las cualidades de un community manager son: conocer los 

gustos de los usuarios, segmentar su público objetivo, vigilancia tecnológica 

(está al pendiente de las páginas de la empresa), elaboración de planes 

estratégicos, plan de crisis, plan de redes sociales, desarrollo de contenido visual 

(videos, enlaces en vivo, cortos publicitarios etc.) entre otros. Lo cual no es 

totalmente cierto, debido a que cuando el profesional termina sus estudios, las 

habilidades que este posee son totalmente distintas. (Ramírez, 2018) indica que 

las ofertas laborales para el community manager son confusas, puesto que en 

diversas plataformas solicitan “community manager con visión estratégica y 

analítica”. 

En Colombia se descubre que las personas que llevan el curso para community 

manager se desarrollan como profesionales con gran experiencia en 

comunicación hipermedia, saben crear contenido de calidad, profesionales que 

interactúan con la audiencia, administradores de marca y de reputación (Ortega 

et al., 2017).  

El community manager es un profesional que no tiene jornada prefija ya que está 

concentrado a lo digital durante las 24 horas de los 365 días del año, este cumple 

con las funciones de investigar el sector donde opera, establecer un plan de 

marketing, establecer presupuestos, plantear distintas acciones de valor, definir 

los ejes de comunicación, elaborar un manual de crisis, realizar reportes 

semanales y trabajar conjuntamente al cliente (Carbellido, 2021).   

Las características de un community manager constan de la comunicación en 

donde este deberá de generar una interacción perfectamente estructurada y 

fluida con los usuarios; relaciones públicas dentro de esta dimensión el 

community manager deberá de evaluar las actitudes del público, desarrollar 

maneras para captar la aceptación y comprensión del público, relacionarse con 

la prensa, publicity, corporativa, asuntos públicos, relacionarse con empleados e 
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inversionistas y el manejo de crisis; creación de contenido el profesional en esta 

área debe de juntar a la comunidad en donde se desarrolla con el fin de darles 

un buen trato, buscar aliados estratégicos, ser transparente y crear contenido 

constantemente; feedback, ya que al gestionar y monitorear la opinión de los 

usuarios y clientes se puede corregir errores, posicionar y optimizar canales de 

comunicación (Carrillo, 2016; Kaqui, 2017; Vázquez, 2014).  

Reyes (2017) indica que las Mypes son importantes porque aportan el 40% del 

PBI, esto las convierte en una de las mayores fuentes económicas del país. Las 

microempresas al utilizar las redes sociales pueden generar la atención del 

cliente y el crecimiento instantáneo de su negocio, ya que dentro de estas 

aplicaciones pueden ofrecer un trato más directo con el cliente y una buena 

imagen ante estos (serán vistos como una marca moderna e innovadora). Por 

otro lado, el uso de las redes permitirá medir el alcance que se puede llegar a 

tener, la cantidad de ventas que se pueden alcanzar, etc. 

Las Mypes en la ciudad de Trujillo siguen en continuo desarrollo con el uso de 

medios digitales, a causa de la falta de inversión o falta de importancia en ellas. 

El constante crecimiento de las redes sociales ha animado a diversas 

organizaciones a adaptar su práctica en las redes de manera diaria. Un estudio 

realizado por Facebook en el año 2017 revela que más de 70 millones de 

empresas utilizan las páginas de Facebook para conectarse con los clientes. Del 

90% de especialistas en el área de marketing 5,000 afirman que las herramientas 

digitales son importantes para los negocios (Stelzner, 2016; Alanya et al., 2020; 

Flores et al., 2020; Santibanez et al., 2019).   

Se determina que existen alrededor de 143,409 Mypes en todo el Perú, de las 

cuales 8, 988 Mypes pertenecen a la Libertad. Para el desarrollo de este proyecto 

se escogieron 3 sectores representantes, debido a que hay un número alto de 

estas: el sector comercio cuenta con más de 84 904 Mypes laborando (dentro 

de este sector se realizan actividades de compra y venta de bienes ya sea para 

el uso o venta), el sector Transporte, cuenta 18 743 Mypes (estas realizan el 

desplazamiento de personas o bienes) y el sector hoteles y restaurantes con 

8115 Mypes activas según el ministerio de economía y finanzas (MEF, 2020).   

Se conoce que, en el rubro gastronomía de las Mypes de Trujillo la Libertad, no 

existe un correcto uso de redes sociales, ya que, por un lado, estos han obtenido 
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un incremento de ventas y han mejorado su competitividad en el mercado y por 

otro no obtienen resultados esperados debido a que el enfoque publicitario que 

estas tienen consiste en bombardear las redes con contenido que no posee 

información alguna (Chavarri & Espinoza, 2019; Perlacios et al., 2019).  

La teoría que respalda esta investigación es: la aldea global. Lanni (1996) en su 

libro teorías de la globalización afirma que:  

La aldea global representa a la globalización, la cual asocia los patrones, 

valores e ideas de los individuos, debido a que esta introduce nuevos 

significados a través de la interactividad en la forma de pensar, actuar y 

sentir que tienen unos con otros. (p. 5)  

Debido a la coyuntura actual las Mypes tuvieron que emigrar al mundo digital 

como solución al cierre de los negocios presenciales para no perderse en el 

tiempo. La teoría indica que la aldea global tiene una comunidad integrada a 

causa de la innovación tecnológica, las Mypes al ingresar a este nuevo mundo 

se dieron cuenta de la cantidad de usuarios que se encontraban dentro. La aldea 

global se relaciona con la investigación debido a que las Mypes indirectamente 

aprovecharon que las redes sociales han globalizado a la población para poder 

continuar con su negocio y a que los community managers las utilizan para 

interactuar con el público, crear estrategias, etc.  
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III.  METODOLOGÍA  

3.1. Tipo y diseño de investigación  

 Tipo de investigación    

La investigación es del tipo aplicada, debido a que la investigación aplicada se 

determina por conocimientos adquiridos con el fin de dar solución a conflictos o 

situaciones concretas e identificables (De Murillo, 2008). Por ende, tal como lo 

indica el autor la investigación es de tipo aplicada, ya que se pretende identificar 

las características deseadas que tienen las Mypes sobre la labor del community 

manager con el fin de que los community managers tengan más campo laboral 

en este sector.   

Diseño de investigación  

El presente trabajo es del tipo fenomenológico porque se estudió el fenómeno 

social tomado por los actores desde su punto de vista. De esta manera el 

propósito de la investigación fue recolectar los datos de los participantes.   

Grove & Gray (2019) afirman que en una investigación fenomenológica se 

recoge los datos de personas que han tenido la experiencia sin teorizar aplicarla 

o interpretarla, por el contrario, nos dicen que la información es analizada para 

poder descubrir la estructura del fenómeno.  

 3.2.  Categorías, Subcategorías y matriz de categorización  

Las categorías del trabajo de investigación fueron divididas en tres: habilidades 

de un Community manager, la cual se subdividió en tres subcategorías 

(habilidades técnicas, habilidades sociales y habilidades de gestión); 

características de un community manager según la Mype, subdividida en tres 

subcategorías (rubro transporte, rubro hoteles y restaurantes y rubro comercio) 

y conocimiento de la labor del Community manager la cual se subdividió en 

cuatro subcategorías (define tono y estilo en la comunicación del mensaje, 

trabajo conjunto con el cliente, plantea acciones de valor y establece plan de 

marketing y elabora un plan de crisis).   

 3.3.  Escenario de estudio    

El escenario estudiado pertenece a la ciudad de Trujillo, enfocado en las Mypes 

y los community managers. De manera general en la actualidad las personas 
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como también las empresas están ubicadas e inmersas en el mundo de la 

internet y las plataformas digitales hasta el punto de ser parte de la vida diaria. 

Las Mypes en la ciudad de Trujillo siguen en continuo desarrollo a causa de la 

falta de inversión o falta de importancia en ellas. El crecimiento de las redes 

sociales y la actual pandemia ha animado a diversas organizaciones a adaptar 

su práctica en las redes de manera diaria.   

Se revela que los peruanos y peruanas entre la edad de 18 a 70 años tienen un 

uso de redes sociales constante, teniendo a Facebook con un uso del 94%, 

WhatsApp con un 86%, YouTube 62%, Instagram 60%, Messenger 60% y 

Twitter 29% (Ipsos, 2020).  

Las microempresas al utilizar las redes sociales pueden generar la atención del 

cliente y el crecimiento instantáneo de su negocio, debido a que dentro de estas 

aplicaciones pueden ofrecer un trato más directo con el cliente y una buena 

imagen ante estos (serán vistos como una marca moderna e innovadora). Por 

otro lado, el uso de las redes permitió medir el alcance que se puede llegar a 

tener, la cantidad de ventas que se pueden alcanzar, etc.   

En el Perú existen alrededor de 143 409 Mypes, de las cuales consta el sector 

comercio con 84 904 Mypes, sector transporte con 18 743, sector industria 

manufactura 14 295, sector hoteles y restaurantes 8 115, entre otros. Se escogió 

trabajar junto a los sectores comercio, transporte, hoteles y restaurantes debido 

a la alta cantidad de estas y la facilidad de poder encontrarlas (MEF, 2020).  

El community manager cuenta con habilidades administrativas, facilidad de crear 

contenido mediante plataformas digitales, trabaja en las redes y utiliza o 

aprovecha las redes como una ventaja estratégica en el mercado laboral. El 

profesional en esta área logra ser una pieza fundamental en la empresa donde 

labore, ya que conoce los gustos de los usuarios, segmenta su público objetivo.   

3.4. Participantes  

Se calcula la existencia de alrededor de 8, 988 Mypes pertenecientes a la 

Libertad, por ello la investigación será de tipo no probabilístico, ya que se 

seleccionó trabajar junto a 3 sectores representantes: el sector comercio donde 

se trabajará con 5 de Mypes, de la misma forma se considera 5 Mypes del sector 

transporte y por último 5 Mypes del sector hoteles y restaurantes (MEF, 2020).  
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Por otro lado, se planteó trabajar con 6 profesionales en el área de community 

manager los cuales fueron seleccionados de manera no probabilística de 3 

universidades liberteñas. Con el requisito (criterios de inclusión) de que cuenten 

con una experiencia laboral de 1 a 5 años, de esta manera fueron fundamentales 

para determinar sus habilidades y cómo estas se pueden aplicar dentro de las 

Mypes. 

 3.5.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

La técnica de recopilación de la información fue 4 focus group, los cuales se 

aplicaron mediante dos guías de focus group (uno para los tres rubros de Mype 

y otro para los community managers), con el fin de obtener mayor información, 

este es un estudio representativo de la población que se encarga de reconocer 

y analizar las características y opiniones de un determinado grupo de personas 

Mohammad (2005). Por lo tanto, se empleó una guía de discusión compuesta 

por 13 preguntas (7 para los community managers y 6 para las Mypes) de 

orientación interrogativa, donde las respuestas fueron registradas y agrupadas. 

El instrumento es la guía de focus group. Así mismo Mohammad (2005) señala 

que la guía de focus group debe ser revisada por diversos expertos que trabajan 

en el caso para reflejar la objetividad y aspectos bien pensados. Tal como 

menciona el autor para el presente estudio se envió el instrumento a 3 

profesionales en el área de comunicación y fue sometido mediante el juicio de 

expertos dando una validez fuerte de 0,95 a través del coeficiente de la V de 

Aiken. 

3.6. Procedimiento  

Por motivos de la pandemia actual, se recolectó la información mediante las 

herramientas digitales tales como WhatsApp la cual nos permitió hacer contacto 

con la población y poder acordar un horario en el cual se pudo realizar el estudio, 

correo electrónico el cual ayudó a realizar él envió del link para la reunión y zoom 

que fue la plataforma que dio lugar al desarrollo del focus group, el cual tuvo un 

estimado de una hora y media a dos horas, permitiendo así recolectar la 

información que ayudó a realizar el presente estudio.  

El focus group empezó con una previa presentación y posteriormente se dio 

inicio al desarrollo el cual estuvo alineado a los tiempos pautados, las preguntas 
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que generaron debate fueron presentadas con ayuda de diapositivas y todo lo 

mencionado anteriormente fue registrado a través de la grabación de la reunión.  

Los resultados obtenidos con ayuda de las herramientas digitales antes 

mencionadas fueron digitalizados e interpretados mediante el programa Excel.   

3.7. Rigor científico  

El rigor es considerado parte esencial del trabajo científico en las diferentes 

etapas del trabajo de investigación. Cuando se trata de rigor implica una 

desarrollada, estructurada y controlada de la planificación de nuestra 

investigación exigiéndonos cuidado al mostrar nuestros resultados (Allende, 

2004), se tomará en cuenta los criterios del rigor científico. 

En lo que respecta a la fiabilidad o consistencia, se utilizó técnicas y métodos 

utilizados en investigaciones anteriormente mencionadas en este informe de 

investigación siendo está el focus group. Se recalca que para la aplicación del 

instrumento se contó con la evaluación de 3 profesionales en el área de 

comunicación y de esta manera se garantizó que al realizarse el instrumento sea 

legítimo y fiable.  

La validez se cerciora a través de los métodos de análisis de información para la 

evolución de los resultados, en esta investigación se utilizó el método 

interpretativo, ya que a través de este logró mejores resultados.   

La credibilidad de esta investigación fue comprobada por profesionales en la 

materia y principalmente por los jurados y docentes que fueron participantes 

idóneos para contrastar los resultados de este proyecto.  

 3.8.  Método de análisis de datos  

Con el fin de analizar e interpretar los datos que se obtuvieron en esta presente 

investigación mediante las 2 guías de focus group aplicadas, se utilizó el 

programa Excel en donde a través de una matriz de resultados cualitativos se 

transcribió de manera textual la información, se agrupó por categorías y 

subcategorías según los objetivos planteados y se analizó la comunicación 

verbal y no verbal de los participantes logrando así llegar a los resultados 

obtenidos. 
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3.9. Aspectos éticos  

El presente trabajo fue llevado de manera responsable respetando la información 

obtenida y las bases teóricas de los autores mencionados con ayuda de las 

normas APA séptima edición para evitar caer en el plagio. En lo que concierne a 

la información que se obtuvo en el focus group las respuestas de los 

participantes pasaron por un proceso totalmente transparente, por otro lado, los 

participantes fueron informados del objetivo de la presente investigación y de la 

grabación del focus group, ya que mediante esta pretendemos aportar 

conocimientos y ser de ayuda para futuras investigaciones.  
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

Con el fin de responder los objetivos planteados, los datos obtenidos fueron 

interpretados a través de una matriz de resultados cualitativos en Excel, los 

cuales fueron relacionados tanto al marco teórico como a los antecedentes 

planteados en la investigación se pudo concluir que: 

Con relación al primer objetivo el cuál fue analizar el conocimiento de las Mypes 

sobre la labor del community manager; se encontró que las Mypes tienen un 

conocimiento equivocado sobre la labor de este profesional debido a que 

consideran que el community manager debe ser capaz, preparado, tener 

conocimiento de las áreas del diseño y publicidad (con la finalidad de que este 

realice todo el proceso de comunicación), estar capacitado constantemente, 

cumplir con la administración de las redes, publicar de manera diaria, contar con 

capacidad de adaptación y debe ofrecer precios accesibles de sus servicios.  

Castro (2018) difiere con lo señalado por las Mypes, indicando que la figura más 

conocida del community manager es aquella que se resumen en 5 acciones: 

vigilar, atender y responder de manera constante los comentarios que pueda 

llegar a tener la empresa, emitir la información a la empresa, dar a conocer la 

empresa dentro de la sociedad, buscar líderes y generar un medio de ayuda 

entre la empresa y las comunidades por medio de las redes sociales. Del mismo 

modo los autores Carrillo (2016); Carbellido (2021); Kaqui (2017) y Vázquez 

(2014) añaden que el community manager es un profesional que no tiene jornada 

prefija, ya que está concentrado en lo digital las 24 horas de los 365 días del 

año, cumpliendo con las funciones de investigar el sector donde opera, 

estableciendo un plan de marketing, presupuestos, acciones de valor, definiendo 

los ejes de comunicación, elaborando un manual de crisis, realizando reportes 

semanales y trabajando conjuntamente con el cliente.  

Estando de acuerdo con los autores se logra definir que las Mypes tienen un 

conocimiento equivocado acerca de la labor del community manager, debido a 

que estas consideran que el profesional debe desarrollar actividades lejos del 

control de contenido en redes, contrario a lo propuesto por el autor que identifica 

que el community manager debe de vigilar, atender, responder comentarios, 

emitir la información a la empresa, dar a conocer la empresa dentro de la 

sociedad y generar comunidades; características enfocadas en el control de 
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redes sociales. Por otro lado, y teniendo relación a los resultados dados por las 

Mypes los demás autores proponen que el community manager cuenta con 

características que van desde creación de contenido hasta establecer un plan 

de marketing, teniendo relación a los resultados dados por las Mypes.  

 

Con relación al segundo objetivo específico, el cual busca describir las 

habilidades del community manager trujillano, se identificó que los community 

manager cuentan con diferentes habilidades que se pueden dividir desde las 

técnicas hasta sociales y administrativas. 

Siendo las habilidades técnicas las que permiten conocer la audiencia en donde 

se desarrollan, tener un mejor manejo de herramientas en redes sociales, 

generar conocimientos básicos en comunicación corporativa, marketing y 

publicidad para interactuar correctamente con el público con el fin de conocer la 

marca y ser multitasking. De la misma manera con base en las habilidades 

sociales se mostró que el ser amable, educado, paciente, creativo, asertivo y 

escuchar al público de manera activa, es muy importante para el community 

manager, ya que se desarrolla como representante de la empresa, como tal debe 

de generar una actitud positiva al responder mensajes y mientras más 

interacción le pongamos a las necesidades de los clientes, vamos a poder 

satisfacer lo que ellos necesitan. Asimismo, se encontró que los community 

managers basándose en las habilidades administrativas al ser resolutivo y 

organizado se logra aprender de las crisis vividas, ya que se genera un plan de 

acción y se mantiene un control de publicaciones, evitando confusiones de 

fechas generando mayor confianza al momento de desarrollar las actividades. 

Por su parte Llano (2019); Gálvez (2017) y Bolívar et al., (2014) complementan 

la investigación explicando que el community manager consta con muchas 

habilidades que marcan la diferencia con otros profesionales, estas se dividen 

en: habilidades sociales pues el community manager debe saber escuchar a su 

público de manera activa para luego actuar, debe de ser cordial en su manera 

de comunicarse, debe de ser amable, educado, paciente, creativo y asertivo; 

habilidades administrativas dentro de esta se encuentra el autoaprendizaje, la 

organización, ser resolutivo, ser líder, tener pasión, trabajo en equipo y ser 

moderador y por último las habilidades técnicas dentro de estas se encuentran 
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buena ortografía y redacción, conocimiento de redes, manejo de herramientas 

en redes, formulación de estrategias social media, conoce a la audiencia en 

donde se desarrolla, cuenta con conocimientos básicos en comunicación 

corporativa, marketing y publicidad, experimentado en comunicación online y 

conoce la empresa en donde se desarrolla. 

Estando de acuerdo con los autores se define que el community manager es un 

profesional que cuenta con diversas habilidades que se logran dividir en 

habilidades administrativas, sociales y técnicas; habilidades que representan la 

labor del community manager. 

 

Con relación al tercer objetivo que busca describir las características de un 

community manager según el rubro de la Mype, se identificó a 3 sectores de 

Mypes, el sector comercio, transporte, hotelería y restaurante, de la misma 

manera a profesionales community manager con el fin de responder a este 

objetivo. Las Mypes del sector comercio buscan que el community manager 

genere la aceptación y comprensión del público, identifique un target, genere 

interacción con el público de la empresa, desarrolle actividades enfocadas en el 

manejo de crisis; así mismo estas consideran que los community manager deben 

trabajar en conjunto con el cliente, ya que de esta manera la comunicación será 

más directa logrando laborar con base en un objetivo y que el community 

manager tiene que trabajar según planes que respalden sus ideas como lo son 

el plan de marketing y el plan de crisis. Por su parte los community managers al 

trabajar en el sector comercio se enfocarían en establecer un plan de marketing 

identificando el objetivo de la empresa, trabajarían junto a las necesidades del 

cliente, establecerían una línea gráfica, diseñarían un plan de contenido, plan de 

crisis y generarían interacción con el público.  

Por su parte Maldonado (2016) agrega información a la investigación 

identificando al community manager como el encargado de fidelizar 

comunidades virtuales, desarrollar actividades de social media, controlar las 

redes sociales en Internet, realizar marketing, comercialización en Internet, 

analítica web, medición de resultados, buscadores, aplicaciones informáticas 

específicas y desarrollo web. Asimismo, el autor identificó el perfil del community 

manager como quien se encarga de fidelizar las comunidades virtuales, 
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desarrolla actividades de social media, control de redes sociales, ejecuta 

marketing, comercialización en Internet, analítica web, medición de resultados, 

buscadores, aplicaciones informáticas específicas y desarrollo web.  

Estando de acuerdo con los autores el community manager cuenta con 

características enfocadas mayormente en el contenido empresarial, con el fin de 

establecer identidad a la empresa y satisfacer las necesidades que esta busca. 

 

Tabla 1 

Cuadro comparativo sobre las características deseadas por las Mypes sector 

comercio y la labor del community manager.  

Características deseadas por las 

Mypes sector comercio sobre la labor 

del community manager 

Características de la labor del 

community managers en el sector 

comercio 

Generar la aceptación y comprensión 

del público. 

Establecer un plan de marketing. 

Identificación correcta de un target. Establecer una línea gráfica. 

Generar interacción con el público.  Generar interacción con el público. 

Desarrolla actividades de manejo de 

crisis. 

Plan de contenido y manejo de crisis. 

Trabajo conjunto con el cliente. Trabajaría junto a las necesidades del 

cliente. 

 

Los integrantes del sector transporte identificaron con base en sus necesidades 

que las características más importantes del community manager abarcan la 

creación de contenido audiovisual, aceptación y comprensión del público, la 

creación de plan de crisis, creación de un plan de marketing y elaborar un plan 

de crisis y trabajar en conjunto con el cliente, esto con el fin de generar una 

imagen responsable de la empresa el cual el community manager deberá de 

difundir. Por su parte los community manager identificaron que ellos en el sector 

transporte realizarían actividades enfocadas en brindar material audiovisual, 

estudiar el mercado estableciendo un plan de marketing y un plan de crisis, 

también trabajarían junto al cliente, definirían el tono del mensaje y resaltarían la 

imagen de una Mype comprometida con el usuario.  
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Los autores Navarra et al., (2018) y Gértrudix et al., (2017) aportan información 

a la investigación identificando que las empresas al tener presencia virtual 

ayudan a posicionar un contenido atractivo a través de las redes sociales y 

genera un feedback de cada acción que se efectuará.  

Estando de acuerdo con los autores la labor del community manager y las 

necesidades de las Mypes en el sector transporte se relacionan, ya que están 

enfocadas en posicionar contenido en las redes sociales tanto audiovisual como 

informativo, con el fin de generar un ambiente seguro para el cliente. 

 

Tabla 2 

Cuadro comparativo sobre las características deseadas por las Mypes sector 

transporte y la labor del community manager. 

Características deseadas por las 

Mypes sector transporte sobre la labor 

del community manager 

Características de la labor del 

community managers en el sector 

transporte 

Creación de contenido audiovisual. Creación de material audiovisual. 

Captar la aceptación y comprensión 

del público. 

Resaltar una imagen del servicio 

comprometido con el usuario. 

Establecer un plan de marketing y un 

plan de crisis. 

Establecer un plan de marketing y un 

plan de crisis. 

Trabajo conjunto con el cliente. Trabajo conjunto con el cliente. 

Comunicación más directa. Definirían el tono del mensaje. 

 

Por su parte las Mypes del sector hotelería y restaurantes identificaron que la 

característica más importante del community manager va enfocada en captar la 

aceptación y comprensión del público, generar interacción con el público, 

trasmitir lo que la empresa desea, creación de contenido, establecer un plan de 

marketing, elaborar un plan de crisis, definir el tono y estilo del mensaje.  

De la misma forma los community manager en el sector hotelerías y restaurantes 

realizarían actividades enfocadas en el contenido audiovisual con el fin de 

mostrar un contenido testimonial con la participación de los usuarios, ya que así 
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mostrarían las instalaciones, los platos del local y podrían aumentar la 

credibilidad.  

Por parte de los autores Jacobson (2017) y Maldonado et al., (2017) 

complementan a la investigación mostrando que las empresas buscan un 

profesional con un perfil apto en el manejo de las plataformas digitales, siendo 

el community manager un profesional que cuenta con esas habilidades, ya que 

administra comunidades en línea y crea contenido mediante plataformas 

digitales, trabaja en las redes y utiliza o aprovecha las redes como una ventaja 

estratégica en el mercado laboral.  

Estando de acuerdo con las características del community manager en el sector 

hotelería y restaurantes se enfocan en el control y muestra de las cualidades del 

local, a través del contenido digital y las comunidades online con el fin de atraer 

usuarios y fomentar la llegada de nuevo público. 

 

Tabla 3 

Cuadro comparativo sobre las características deseadas por las Mypes sector 

hotelería y restaurantes y la labor del community manager.  

Características deseadas por las 

Mypes sector hotelería y restaurantes 

sobre la labor del community manager 

Características de la labor del 

community managers en el sector 

hotelería y restaurantes 

Captar la aceptación y comprensión 

del público. 

Captar la aceptación del público. 

Creación de contenido. Creación de contenido testimonial. 

Definir el tono y estilo del mensaje. Mensaje enfocado en las cualidades 

de la empresa. 

Debe de saber llegar al público. Generación de una comunidad. 

Establecer un plan de marketing y 

elaborar un plan de crisis. 

Establecer un plan de marketing y un 

plan de crisis. 
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V. CONCLUSIONES 

En conclusión, se pudo observar que las Mypes tienen un conocimiento equívoco 

sobre la labor del community manager, ya que lo que estos requieren escapa de 

la preparación que el profesional recibe en las universidades. Por lo tanto, si un 

community manager quiere trabajar en el rubro Mype tiene que adaptarse a los 

requerimientos del mercado a través de una mayor preparación y habilidades 

que no solo se enfoquen en el manejo de redes sino también en el trabajo de 

campo. 

El community manager trujillano cuenta con diversas habilidades que lo 

diferencian de los demás profesionales (habilidades sociales, administrativas y 

técnicas), estas habilidades favorecen al profesional debido a la alta demanda 

que las Mypes tienen sobre su labor al momento de contratarlos. Asimismo, 

mediante el estudio se identificó que las habilidades de este profesional no 

solamente fueron adquiridas a través de su formación académica sino también 

mediante la práctica.  

Las características requeridas del community manager por parte de las Mypes 

varían dependiendo del rubro de la empresa, en el rubro comercio requieren que 

el community manager se enfoque mayormente en el contenido empresarial, en 

el sector transporte las características requeridas del community manager 

abarcan el posicionamiento en redes a través de un contenido audiovisual 

informativo, por último, en el sector hotelería y restaurante las características se 

enfocan en la muestra de las cualidades del local a través del contenido digital y 

las comunidades online, con el fin de atraer usuarios y fomentar la llegada de 

nuevo público. 
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VI. RECOMENDACIONES 

Antes de finalizar, deseamos sugerir algunas recomendaciones con base en los 

resultados y las conclusiones a las que se llegó luego del presente estudio, 

durante el proceso de esta investigación siempre se desea que exista una mejora 

continua del mismo, por tanto, se recomienda a futuros investigadores que les 

interese el proyecto la complementación de los datos para definir un perfil 

adecuado del community manager para el mercado actual aplicando diferentes 

metodologías. 

Se sugiere a las entidades de educación superior aplicar más cursos enfocados 

al campo del community manager con el fin de educar a este profesional de 

manera rápida y adecuada, es necesario que el egresado de esta profesión sepa 

lo que le espera antes de postular a una empresa, ya que la Mypes buscan a 

profesionales capacitados que logren satisfacer sus necesidades y cumplan con 

sus expectativas. 

Finalmente, se propone a las Mypes analizar de manera concreta las 

necesidades de la empresa al momento de contratar a un profesional, con el fin 

de evitar confusiones que puedan retrasar al desarrollo de la empresa de igual 

manera hacer recordar a las Mypes que los egresados de las distintas 

profesiones están en constante capacitación y aprendizaje. 
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ANEXOS  

  

ANEXO 01. Matriz de Categorización apriorística:  

  

OBJETO  

DE  

ESTUDIO  

PROBLEMA DE  

INVESTIGACIÓN  

OBJETIVO  

GENERAL  DE  

INVESTIGACIÓN  

PREGUNTAS  

ESPECÍFICAS  

OBJETIVOS  

ESPECÍFICOS  

CATEGORÍAS  SUBCATEGORÍAS  

Mypes  /  

Community 

managers  

¿Cuáles son las 

características 

deseadas por las 

Mypes de Trujillo 

sobre la labor del 

community 

manager?  

Identificar  las 

características 

deseadas por las 

Mypes de Trujillo 

sobre la labor del 

community 

manager  

  

  

¿Cuáles 

 son las 

habilidades del 

community 

manager  

Trujillano?  

Describir 

 las 

habilidades del 

community 

manager  

Trujillano  

Habilidades  Habilidades 

técnicas   

Habilidades 

sociales  

Habilidades   

administrativas  

¿Cuáles  son  

características  

de  un  

community  

Definir  las  

características  

de  un  

community  

Características  Rubro comercio   

Rubro trasporte, 

almacenamiento y 

comunicaciones   

   



 

   manager según 

el rubro de la 

Mype?  

manager según 

el rubro de la  

Mype  

 Rubro 

 hoteles 

 y 

restaurantes  

¿Analizar el 

conocimiento 

de las Mypes 

sobre la labor 

de  un  

community 

manager?  

Analizar  el  

conocimiento 

de las Mypes 

sobre la labor 

de  un  

community 

manager.  

Conocimiento 

de la labor del 

Community 

manager  

Define tono y estilo 

en la comunicación 

del mensaje  

Trabajo  conjunto  

con el cliente  

Plantea 

 acciones de 

valor  

Establece plan de 

marketing y elabora 

un plan de crisis  

  

 



 

ANEXO 02. Guía de focus group (Community managers)  

Tema: Las Mypes trujillanas y la labor del community manager.    

Buenos días/tardes. Mi nombre es Marco Antonio Cuzco León y junto a mi 

compañera Yuriko Susana Cruzado Palacios estamos realizando un estudio sobre 

las características deseadas por las Mypes trujillanas sobre la labor del community 

manager.  

La idea es poder conocer sus distintas opiniones para colaborar con el desarrollo y 

descubrimiento del perfil que muchas Mypes buscan en un community manager   

En este sentido, siéntanse libres de compartir sus ideas en este espacio. Aquí no 

hay respuestas correctas o incorrectas; lo importante es su opinión sincera.  

Sé aclarar que la información es sólo para uso educativo, sus respuestas serán 

unidas a otras opiniones de manera anónima y en ningún momento se identificará 

qué dijo cada participante.  

Para agilizar la toma de la información y corregir posibles errores de redacción, 

resulta de mucha utilidad grabar este focus group. ¿Existe algún inconveniente en 

que se grabe la conversación? Recalcamos que el uso de la grabación es solo para 

fines educativos.  

¡Desde ya muchas gracias por su tiempo!  

Antes de comenzar el presentador solicitará a los  

  

participantes una breve presentación de cada uno de  

 manera detallada.   

Cabe resaltar que este grupo focal tiene como objetivo dar respuesta a los objetivos 

planteados.  

● Describir las habilidades del community manager trujillano.   

● Definir las características de un community manager según el rubro de la 

Mype.  



 

Guía de preguntas para focus group (Community managers)  

Luego se procederá a realizar las siguientes preguntas:  

1. De las habilidades técnicas presentadas ¿Cuál cree usted que es la habilidad 

más importante? y ¿Por qué?  

a) Conocimiento en redes sociales.  

b) Manejo de herramientas en redes sociales.  

c) Conoce a la audiencia en donde se desarrolla.  

d) Cuenta con conocimientos básicos en comunicación corporativa, 

marketing y publicidad.  

2. De las habilidades sociales presentadas ¿Cuál cree usted que es la habilidad 

más importante? y ¿Por qué?  

a) Escuchar al público de manera activa   

b) Ser cordial en la manera de comunicarse   

c) Ser amable, educado, paciente, creativo y asertivo.  

3. De las habilidades administrativas presentadas ¿Cuál cree usted que es la 

habilidad más importante? y ¿Por qué?  

a) El autoaprendizaje  

b) La organización  

c) Ser resolutivo  

d) Ser líder   

e) Trabajo en equipo    

4. ¿Cuáles son las diferencias entre trabajar en una Mype y una empresa 

grande?  

5. ¿Qué actividades realizarías en una Mype del rubro comercio?  

6. Ahora bien, para terminar, ¿Qué actividades realizarías en una Mype del 

rubro transporte, almacenamiento y comunicaciones?  

7. Finalmente, ¿Qué actividades realizarías en una Mype del rubro hoteles y 

restaurante   



 

ANEXO 03: Guía de preguntas para focus group (Mypes)  

Buenos días/tardes. Mi nombre es Marco Antonio Cuzco León y junto a mi 

compañera Yuriko Susana Cruzado Palacios estamos realizando un estudio sobre 

las características deseadas por las Mypes trujillanas sobre la labor del community 

manager.  

La idea es poder conocer sus distintas opiniones para colaborar con el desarrollo y 

descubrimiento del perfil que muchas Mypes buscan en un community manager   

En este sentido, siéntanse libres de compartir sus ideas en este espacio. Aquí no 

hay respuestas correctas o incorrectas; lo importante es su opinión sincera.  

Sé aclarar que la información es sólo para uso educativo, sus respuestas serán 

unidas a otras opiniones de manera anónima y en ningún momento se identificará 

qué dijo cada participante.  

Para agilizar la toma de la información y corregir posibles errores de redacción, 

resulta de mucha utilidad grabar este focus group. ¿Existe algún inconveniente en 

que se grabe la conversación? Recalcamos que el uso de la grabación es solo para 

fines educativos.  

¡Desde ya muchas gracias por su tiempo!  

  

Antes de comenzar el presentador solicitara a los  

 participantes una breve presentación de cada uno de  

 manera detallada.   

  

Hemos preparado una pequeña definición del community manager para 

contextualizar este focus group:  

El Community Manager es el profesional responsable de construir y administrar la 

comunidad online, gestionar la identidad de la empresa, la imagen de marca, 



 

creando y manteniendo relaciones estables y duraderas con sus clientes, sus fans 

en internet.  

  

Entre las funciones que realiza son:   

● Representar la marca en medios online como blogs, redes sociales, foros de 

opinión, etc.   

● Comunicar y atender a los usuarios online.   

● Monitorear conversaciones online y participar activamente de ellas.  

● Establecer recomendaciones para mejorar los medios digitales.  

Luego se procederá a realizar las siguientes preguntas:  

1. Analizando lo anterior dicho ¿Cuál cree usted que es la labor de un 

community manager?  

  

2. A su parecer ¿Qué características considera usted que debe tener un 

community manager para trabajar en su empresa?  

a) Generar una interacción con los usuarios  

b) Relaciones públicas   

c) Desarrollar maneras para captar la aceptación y comprensión del 

público  

d) Tener un manejo de crisis  

e) Creación de contenido   

  

3. De las características mencionadas ¿Cuál considera usted que es la más 

importante? ¿Por qué?  

a) Generar una interacción con los usuarios  

b) Relaciones públicas   

c) Desarrollar maneras para captar la aceptación y comprensión del 

público  



 

d) Tener un manejo de crisis  

e) Creación de contenido  

  

4. ¿Cuál cree usted que es la labor de un comunity manager?  

5. Ahora bien, para terminar ¿Cuál de las siguientes alternativas cree usted que 

es la más importante en la labor de un comunity manager?  

a) Define tono y estilo en la comunicación del mensaje  

b) Trabajo conjunto con el cliente  

c) Plantea acciones de valor  

d) Establece plan de marketing y elabora un plan de crisis  

  

6. Finalmente, En base a los conocimientos del community manager ¿Cree 

usted que es necesaria la participación de más personal en actividades que 

el community manager no puede realizar? O ¿Considera usted que el 

profesional solo necesitaría capacitarse más?  

 



 

ANEXO 04. Validación de expertos:  

 



  



 

 



 



 



 
 



 

ANEXO 05. Validación de la V de Aiken:  

  

 


