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Comunicacion en la empresa
y apertura del perfil profesional de los documentalistas

Por Javier Leiva-Aguilera

Resumen: Las plataformas de la web social han sido el desenca-
denante de la aparicion de un nuevo perfil de profesional llamado
community manager. Se analiza la posibilidad de que los gradua-
dos en informacion y documentacion puedan acceder a ese puesto
teniendo en cuenta las competencias demandadas en las ofertas
de trabajo actuales, asi como la presencia de dichas competencias
v de las materias requeridas en la configuracion del grado en las
universidades espariolas.
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Title: Corporate communication and the expansion
of the librarians professional profile

Abstract: The explosion of social web platforms has triggered the
emergence of a new professional profile called community man-
ager. The opportunities for graduates in library sciences to have
access to these jobs are analyzed, taking into account the skills
demanded in the current job offers and how Spanish universities
have integrated them in their curricula.
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La web social y la comunicacion
empresarial

LA COMUNICACION EMPRESARIAL EN
INTERNET ya no se reduce, como hace unos afios,
a la publicidad de pago. Hoy en dia las empresas
pueden usar este canal directo para vender pero
también para fidelizar al cliente, para ofrecerle un
servicio post-venta eficaz, para pedirle ayuda en el
desarrollo de nuevos productos, etc.

La Red como plataforma comercial efectiva existe
desde hace mas de quince afios, pero desde hace al-
gunos menos se ha producido un cambio radical en el
cldsico esquema de comunicacién emisor-receptor. Ac-
tualmente el modelo es mucho més abierto y empresas
y consumidores pasan a representar ambos papeles al
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mismo tiempo. Ya lo explicaron claramente en el afio
2000 Rick Levine y Christopher Locke' cuando ha-
blaban de los mercados como “conversaciones’.

La materializacién de este nuevo esquema se ha
producido con la llegada de la web social, que empez6
a popularizarse con los blogs y que hoy en dia cuenta
con multiples manifestaciones: plataformas de redes
sociales, sitios de promocién de noticias, portales de
opiniones sobre productos, servicios de microblogging,
plataformas de comparticién de fotografias y videos,
propuestas de geolocalizacion, etc. La web social es
abierta y permite a cualquier persona no sélo ser con-
sumidora de informacién, sino también productora.
Eso incluye la capacidad de expresar su opinidn sobre
cualquier producto, servicio o empresa y que pueda
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ser consultada instantdneamente por una audiencia
mundial. Por su parte, esas empresas tienen ante si la
maravillosa posibilidad de recibir de forma directa in-
formacién muy valiosa de cara a su mejora continua...
siempre que estén a la escucha. En caso contrario, la
realidad les puede jugar en contra y ser presa fécil de la
pérdida de prestigio (aunque ellos no la vean, la infor-
macion es publica y otros si lo hardn).

Esta nueva situacion obliga a las empresas a enten-
der los nuevos medios y a participar en ellos de forma
sincera y transparente. Estd claro (y es l6gico) que quie-
ren seguir vendiendo, pero para ello deben empezar a
olvidar los clasicos folletos o catdlogos sensacionalis-
tas (y generalmente sospechosos) o frios (e incapaces
de generar ninguna emocién en el publico) y ponerse
en un plano de igualdad con las personas. Esto no es
posible de forma directa porque la comunicacién puede
funcionar muy bien entre dos personas, pero nunca lo
hace de igual modo entre una persona y una entidad.
Asi que se hace necesaria la figura de un intermediario:
el community manager.

“El desarrollo de la web social obliga a las

empresas a buscar un profesional que las

acerque a los consumidores con una voz
humana”

Voz, imagen y emocion de la empresa

Si la forma en la que la empresa comunica debe
cambiar, ;sirven los mismos profesionales que se han
estado ocupando hasta ahora de este tema? Parece 16gi-
co que los responsables del marketing y la comunica-
cion, que ya se ocupaban de difundir las bondades de
las organizaciones, modifiquen sus funciones y com-
plementen su formacion para quedarse con esa tarea; su
perfil es cercano a lo que se necesita y pueden hacerlo.
Pero... ;podrian hacerlo también los profesionales de
la informacién? Una respuesta sin andlisis podria ser
negativa porque es habitual (cuando se habla de per-
sonas de nuestro perfil dentro de un sector empresarial
concreto) pensar en alguien trabajando en una peque-
fa biblioteca o centro de documentacion desarrollando
las funciones técnicas cldsicas: seleccidn, adquisicion,
andlisis documental, organizacion, difusion (interna, la
mayoria de las veces). Pero lo mejor es que nos acer-
quemos a la figura del community manager para poder
llegar a una conclusién mas meditada.

La denominaciéon de community manager se po-
dria traducir como gestor de comunidades online, ya
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sean éstas especificas (una red social especializada, por
ejemplo) o globales (todo el conjunto de plataformas
sociales que sean de interés para los objetivos corpo-
rativos). Se trata de un perfil que adopta una posicién
intermedia entre la empresa y los consumidores, por
lo que va mads alld del puro altavoz empresarial en un
nuevo medio (lo que seria equivalente al folleto ante-
riormente mencionado). En vez de eso, trata de hacer
saber a los consumidores qué ofrece la empresa a la
que representa y al mismo tiempo intenta defender ante
su empresa a dichos consumidores. Podriamos decir
que es una especie de mediador digital, alguien que
transforma la relacién empresa-consumidor-empresa
haciendo de intermediario entre las partes.

Las funciones del community manager, segtin Aer-
co*, son las siguientes:

1. Escuchar lo que se publica sobre la empresa y su
sector: de este modo toma el pulso al mercado y tiene
conocimiento de lo que hace la competencia y de lo
que los usuarios o clientes piensan sobre su oferta de
productos o servicios.

2. Circular internamente la informacién que recibe
para que llegue a los departamentos o personas clave
en cada caso.

3. Explicar la posicion de la empresa a la comuni-
dad con una voz més cercana que la cldsica empresa-
rial.

4. Buscar lideres, tanto interna como externamen-
te.

5. Encontrar vias de colaboracion entre la comuni-
dad y la empresa.

“Un community manager debe saber
escuchar, responder, informar y conectar
a las personas adecuadas (Jeremiah
Owyang)”

Jeremiah Owyang® se pronuncia en el mismo sen-
tido afirmando que un community manager debe saber
escuchar, responder, informar y conectar a las personas
adecuadas*. De entre estas cualidades y funciones po-
demos extraer tareas muy ligadas a la vigilancia tecno-
légica y la inteligencia competitiva, ambas totalmen-
te ligadas al perfil del profesional de la informacidn.
Otras tienen mas relaciéon con la comunicacién y la
mediacion.

Visto asi, no parece que el perfil del profesional de
la informacién quede demasiado lejos de la linea de
salida para ocupar parte de la demanda de community
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managers, si bien es cierto que las personas que quie-
ran acercarse a ese nicho deberdn cubrir las lagunas re-
lacionadas con la comunicacidén y la mediacion.

La formacion previa al puesto

Viendo las ofertas de empleo relacionadas con este
tema’® comprobamos que las empresas demandantes no
contemplan en principio como candidato el perfil del
documentalista. De entre la muestra observada, vemos
que se solicitan personas con las siguientes titulacio-
nes:

Comunicacion

— Periodismo

— Comunicacién y marketing

Humanidades

Administracién de empresas

Formacién profesional de grado superior (sin es-
pecificar 4mbito)

No obstante, si nos fijamos en las competencias que
se esperan de un community manager y las compara-
mos con las que aparecen como genéricas en el Libro
blanco del titulo de grado en informacion y documen-
tacion®, observamos que aparecen todas. En la siguien-
te lista podemos ver las que han surgido del andlisis de
las ofertas observadas:

Adaptacién a nuevas situaciones

Aprendizaje auténomo

Capacidad de aprendizaje

— Comunicacién oral y escrita

Conocimiento de una lengua extranjera
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— Toma de decisiones
— Trabajo en equipo

Pero cubrir las competencias genéricas demanda-
das no quiere decir forzosamente que los graduados en
informacién y documentacién llegaran al mercado la-
boral con los conocimientos y sobre todo, las actitudes,
necesarios para cubrir estos puestos de trabajo. En la
definicion del perfil que hace el libro blanco no se tiene
en cuenta esa salida profesional:

“El titulado en biblioteconomia y documentacién
debe estar capacitado para trabajar como gestor de la
informacién/documentacion y en el servicio al usuario
en cualquier tipo de unidad o servicio de informacion,
y como gestor de contenidos”.

Aunque no se deja la puerta cerrada:

“Esto no obsta para que, a partir de las asignaturas
obligatorias y optativas que cada universidad determi-
ne, los alumnos puedan profundizar en la adquisicién
de determinadas capacidades que les orienten a salidas
profesionales concretas, y que las mismas universida-
des puedan ofrecer una cierta diversidad de enfoques
una vez asegurada una formacién basica comuin”.

Por lo tanto habria que confiar en que por lo menos
en la configuracion de las asignaturas optativas se haya
tenido en cuenta la posibilidad de que los estudiantes
salgan formados para ocupar puestos de community
manager. Para ello deberian cubrirse los siguientes te-
mas presentes en las ofertas de empleo:

Analitica web

— Industria publicitaria

Marketing viral

Posicionamiento en buscadores

Redaccion de textos

— Sistemas de gestion de contenidos
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Community Manager

Fecha de la oferta: 26-01-2010

Nombre de la empresa: thin - Ingenieria del sofiware y formacién S.1

Mostrar més informacién ]

Ubicacién
Poblacién: Mdlaga
Provincia: Malaga
Pals: Espafia
Descripcion
Puesto vacante: Community Manager
Categorias: Marketing y comunicacién - Marketing

Nivel E

apuntados son la de redes so-

ciales y la de gestién avanzada
de contenidos. Las demds bien
podrian tener una orientacién
hacia la visién cldsica de la
biblioteconomia y documenta-
cidn, ya que todas ellas figuran
desde hace tiempo en las anti-
guas diplomaturas y licencia-
turas.

Abrir la mente
es optar a mas puestos

La conclusién que sacamos
de lo anterior parece desalen-
tadora: se ha abierto una gran
ventana de empleo que podria
ser cubierta por profesionales
formados en las facultades de
informacién y documentacion

Oferta de empleo buscando un community manager, en Infojobs

— Técnicas comerciales

— Plataformas de la web social

(Se ha tenido en cuenta esta necesidad del mercado
en la definicién de los grados en informacién y docu-
mentacién programados en las universidades espafio-
las? La respuesta es negativa.

Al consultar los planes de estudio que estan ofre-
ciendo el grado en informacién y documentacion du-
rante el curso 2009-10 detectamos sélo unas pocas
asignaturas que podrian ser susceptibles de incorporar
algunos de esos elementos. Podemos verlas en el cua-
dro 1.

De todas las anteriores, las tinicas que parecen es-
tar directamente relacionadas con los conocimientos

y por el momento en dicho
ambito no se ha detectado esa
oportunidad. Asi pues, los re-
cién graduados deberan recibir formacion complemen-
taria si quieren orientar su carrera hacia este campo. (Es
este un caso unico? Todo lo contrario: en un mercado
tan cambiante como el actual, todos estamos obligados
a formarnos y reinventarnos continuamente si quere-
mos seguir resultando competitivos. Como decia Kim
Dority en Multiple knowledge bases = multiple job op-

portunities®, “if you stay in the world of librarianship,

“Las empresas que buscan un community
manager no se plantean que un
documentalista puede ser adecuado para
el puesto”

Asignatura Universidad Tipo de asignatura

Avances en tecnologias de la informacién Universidad de Salamanca Optativa
Universitat Oberta de Catalunya

Gestion avanzada de contenidos Universidad de Ledn Optativa
Universidad Carlos III de Madrid

Informacién y formatos digitales Universitat de Barcelona Basica

Informatica especializada Universidad Complutense de Madrid Optativa

Redes sociales Universitat Oberta de Catalunya Obligatoria

Técnicas de gestion y comunicacion Universitat Oberta de Catalunya Basica

Tecnologias de internet Universidad Carlos III de Madrid Optativa
Universidad Complutense de Madrid

Teoria de la comunicacién Universitat Oberta de Catalunya Basica
Universidad Carlos III de Madrid

Cuadro 1

El profesional de la informacién, v. 19, n. 2, marzo-abril 2010



Comunicacién en la empresa y apertura del perfil profesional de los documentalistas

you’ll continue to develop your LIS knowledge base. 3. hitp:/fwww.web-strategist.com/blog/
However, lf you want to open up more ]Ob options, 4. En: Vicente, Alberto; Gozzer, Silvano. El community manager (I). Ma-

consider actively looking for ways to develop multiple ~ "¢l de comunicacion online editorial.
k ledoe b I http://www.anatomiadelaedicion.com/wordpress/wp-content/
nowledge bases .

uploads/2010/01/manual-de-comunicacion-online-editorial-1.pdf

Volviendo a la pregunta del Segund() punto, no pa- 5. Se han consultado Infojobs y Tecnoempleo en el periodo febrero-marzo

= . de 2010. Se han tenid ta ofert: los siguients tos d -
rece tan extrafio que un documentalista pueda accedera ¢ © Tl fenicio il Cuenta HTertas con 08 SISUICnies puesos deman
dados: community manager, online marketing manager, digital manager,

un puesto de community manager. Eso si: deberd abrir  técnico de comunicacién y gestor de comunidades.
su mente y prepararse para ello sabiendo que va a com-  hip://www.infojobs.net/

. . http:/fwww.tecnoempleo.com/
petir con profesionales de otras ramas.

6. Agencia Nacional de la Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (Aneca).

http:/fwww.aneca.es/media/1 50424/libroblanco_jun05_documentacion.pdf
Notas

7. Rethinking
1. Levine, Rick; Locke, Christopher. El manifiesto Cluetrain. Barcelona: http:/lisjobs.com/rethinking/

Deusto, 2009. ISBN 9788423426935

2. Definidas en Aerco; Territorio creativo. La funcion del community mana-
ger: como las empresas estdn organizdndose para crear y hacer crecer sus Javier Leiva-A guilera Catorze Asesoria Internet SL

comunidades. htto-)
http://www.aercomunidad.org/2009/11/11/la-funcion-del-community- lip://www.catorze.com

manager-descargate-el-white-paper/ javier@ catorze.com
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