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Protocolos para el manejo de las redes sociales

Hoy en dia, el rol del community manager al interior de la empresa es esencial, al ser este el
profesional encargado de construir, gestionar y manejar la comunidad online alrededor de una
marca en Internet: Ante esto, es fundamental que las firmas desarrollen protocolos de accion
que orienten la labor de sus community managers.

Pepsi es un ejemplo de una empresa que no siguié correctamente los cursos de
accion de sus protocolos:
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El mensaje que bromeaba sobre la crisis sanitaria, origind instantaneamente una ola de
criticas. La compania inmediatamente borrd la publicacion, y pidié disculpas publicas a la
comunidad. En palabras de la empresa: "Fue un error involuntario causado por faltas a los

ni

procedimientos de aprobacion y estamos redoblando nuestros protocolos”.

Un estudio desarrollado por el Centro de Reputacion Corporativa del ESE Business School en
2020, constatd que un 40% de las compaiiias consultadas no dispone de protocolos de
accion para el manejo de redes sociales?

Ejemplos de protocolos:
Forma y tono para responder a mensajes positivos y/o negativos de los
stakeholders.

Identificacion de un listado de escenarios en que se pueda ver envuela la
compaiia en redes sociales que amenacen su reputacion y el modo de abordarlos.

Definicion de los mensajes y publicidad que deben bajarse inmediatamente de las
redes sociales cuando se enfrenta una posible crisis.

Plan de contingencia que permita responder rapidamente a un crecimiento
exponencial de preguntas en redes sociales.
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