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Introducció

És millor una estratègia proactiva o reactiva en mitjans socials? Els mitjans

socials serveixen per a establir relacions, crear marca, donar servei o per a aug-

mentar vendes? Qui hauria d'actualitzar el compte de Twitter d'atenció al cli-

ent, el departament de comunicació o el d'atenció al client? Tots els perfils

en xarxes socials els hauria d'actualitzar una mateixa persona o equip, o és

preferible descentralitzar-ne la gestió?

Aquest material es proposa respondre aquestes i altres qüestions relacionades

amb l'estratègia i la gestió dels mitjans socials. L'estratègia de comunicació

en línia hauria d'estar alineada amb la de fora de línia i, al seu torn, amb

l'estratègia de negoci. És essencial entendre que el món en línia i fora de línia

no són independents, sinó que són dues cares d'una mateixa moneda. Per

això, l'organització ha de gestionar la seva presència en tots dos contextos de

manera integrada i coherent.

En aquest material s'ofereixen algunes claus per a definir l'estratègia de mitjans

socialsmés adequada per a cada organització i per a triar el tipus de gestió de

mitjans socials que millor s'adapti a la cultura, els objectius i el context en

el qual opera. Els objectius que es pretenen aconseguir són posar les bases de

l'estratègia de mitjans socialsde l'organització, conèixer els diferents tipus de

gestió que es poden fer dels mitjans socials, i buscar i recuperar de forma crítica

la informació digital aplicant eficientment el potencial de la xarxa.
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1. Els mitjans socials dins de l'estratègia comunicativa
de l'organització

L'estratègia de comunicació en línia hauria d'estar alineada amb l'estratègia

de comunicació fora de línia, i també amb l'estratègia de negoci. És essencial

entendre que el món online i offline no són independents, sinó que són dues

cares d'una mateixa moneda. Per això, l'organització ha de gestionar la seva

presència en tots dos contextos de manera integrada i coherent. Si no és així,

es percebran incoherències entre la imatge de l'organització dins i fora de la

xarxa, i això n'afectarà negativament la reputació.

1.1. Tipus d'estratègies en mitjans socials

En mitjans socials, l'organització pot adoptar diferents tipus d'estratègies. No

hi ha un llistat tancat de totes les estratègies possibles, ja que la comunicació

no és una ciència exacta. No obstant això, a continuació es fa una proposta

oberta de possibles estratègies, en la qual es podrien incloure nous tipus, que

pretén servir de punt de partida perquè cada organització pugui definir una

estratègia personalitzada en els mitjans socials que s'adapti a les seves caracte-

rístiques i necessitats.

1.1.1. Estratègies segons l'estil

En funció de l'estil comunicatiu que s'adopti en els mitjans socials, podem dis-

tingir entre quatre tipus d'estratègies segons la predisposició de l'organització

i el nivell d'interacció que busqui.

Estratègia proactiva enfront d'estratègia reactiva

A continuació s'expliquen els dos tipus d'estratègia:

• Estratègia�proactiva: l'organització pren la iniciativa i comença una es-

tratègia de forma activa sense esperar que algun esdeveniment la forci a

actuar en els mitjans socials. Per exemple, si decideix crear un blog amb

consells d'ús sobre els seus productes per a aportar un valor afegit als cli-

ents.

• Estratègia�reactiva: aquella que s'activa com a reacció a un succés, nor-

malment crític. Per exemple, l'estratègia digital que va començar Dell des-

prés de la crisi que va patir l'any 2005 (Jarvis, 2005).

Estratègia informativa enfront d'estratègia relacional

A continuació s'expliquen els dos tipus d'estratègia:
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• Estratègia�informativa: aquella que busca informar, sense preocupar-se

gaire de la resposta que aquesta informació genera. Acostuma a ser una

estratègia principalment unidireccional.

• Estratègia�relacional: la que se centra a establir i enfortir relacions amb

els usuaris. És una estratègia que aprofita la bidireccionalitat dels mitjans

socials.

1.1.2. Estratègies segons la finalitat

Segons la finalitat amb la qual l'organització decideixi utilitzar els mitjans so-

cials, pot optar per diferents estratègies. A continuació, s'exposen les classifi-

cacions proposades per diversos autors.

La proposta de RocaSalvatella

Segons explica la consultora RocaSalvatella en el document Análisis de posici-

onamiento en redes sociales. La metodología de Roca Salvatella (Sánchez, 2013),

hi ha quatre tipus bàsics d'estratègia en mitjans socials:

• relacional

• de servei

• de marca

• de vendes

Aquestes són les característiques de cadascuna:

Font: D. Sánchez (ed.) (2013). Análisis de posicionamiento en redes sociales. La metodología de Roca Salvatella. Barcelona.
Disponible a: http://www.rocasalvatella.com/sites/default/files/metodologiaanalisissectorial_rocasalvatella.pdf
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Fixeu-vos que abans hem parlat d'estratègia relacional quan analitzàvem els

tipus d'estratègies segons l'estil. Ja hem apuntat al principi d'aquest apartat que

no hi ha una tipologia tancada d'estratègies en mitjans socials i, de fet, aquestes

categories no són excloents. Com expliquen a RocaSalvatella (Sánchez, 2013,

pàg. 11), «cada agent, a l'hora de desenvolupar la seva activitat en els mitjans

socials, en fa un mix de totes, de manera que la seva estratègia conté elements

dels quatre tipus encara que, molt probablement, en diferent intensitat». En

els casos pràctics que s'inclouen en el document de RocaSalvatella es pot veure

com aplicar aquesta metodologia a l'anàlisi de l'activitat d'una empresa en

mitjans socials.

Activitat

Apliqueu el model proposat per RocaSalvatella en una organització real. Identifiqueu
els mitjans socials en els quals té presència, analitzeu les publicacions de l'últim mes
i classifiqueu-les segons la finalitat: predominen les actualitzacions relacionals, de
servei, de marca o de vendes?

Altres classificacions

Una altra possible classificació d'estratègies en mitjans socials és la proposada

per Juan Merodio (2010), que fixa el focus en les vendes i distingeix entre

aquests cinc tipus d'estratègies:

• Imatge�de�marca: l'organització veu els mitjans socials com un aliat per

a millorar la imatge de marca i la notorietat.

• Vendes� en� línia: l'ús dels mitjans socials busca atraure trànsit cap a la

botiga en línia per a augmentar les vendes.

• Estudis�de�mercat: el principal objectiu és conèixer millor els públics de

l'organització.

• Fidelització�del�client:�quan l'ús dels mitjans socials persegueix fidelitzar

el client i convertir-lo en un fan de la marca.

• Captació�de�leads: l'organització pretén augmentar el nombre de registres

i ampliar la base de dades de persones interessades, les quals després man-

tindrà al dia de les novetats de l'empresa.

M. Ángeles Gutiérrez (2015) distingeix quatre tipus d'estratègies en mitjans

socials:

• Estratègia�basada�en�l'increment�de�seguidors: per a aconseguir augmen-

tar els seguidors és imprescindible conèixer bé l'audiència, amb la finalitat

de saber quins són els continguts que més li interessen i identificar els in-

fluenciadors (influencers) per a interactuar-hi tant com sigui possible.

• Estratègia�basada�en�les�relacions�i�la�difusió:�quan es busca connectar

amb altres professionals amb l'objectiu de generar valor i beneficis per a

ambdues marques (relació win-win), i aconseguir augmentar la difusió dels

continguts.
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• Estratègia� basada� en� la� competència:� se centra a analitzar les accions

que duu a terme la competència amb l'objectiu d'aprendre dels errors

que han comès i dels èxits, i aplicar aquest coneixement a l'estratègia de

l'organització.

• Estratègia� basada� a� aconseguir� autoritat� social:� l'autoritat social és la

rellevància de la marca, està basada en la capacitat d'influir i té un impacte

directe en el compromís (engagement) de l'empresa.

1.2. Com triar la millor estratègia?

Com ja hem comentat, no hi ha una estratègia estàndard que asseguri l'èxit de

totes les organitzacions en els mitjans socials, i dependrà de les característiques

de cadascuna, de la cultura interna, dels objectius que tingui i del context en

el qual operi. Per això és important comptar amb un social media plan que

defineixi el full de ruta per a gestionar la comunicació digital de la marca o de

l'organització de forma estratègica. El social media plan és la guia que defineix i

articula aquesta estratègia a partir de la investigació, la planificació, l'execució

i la valoració.
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2. Qui gestiona els mitjans socials dins de
l'organització?

La gestió dels mitjans socials pot dependre del community manager (gestor de

comunitats), del social media manager o de qualsevol altre dels perfils profes-

sionals relacionats amb els mitjans socials. També pot dependre del departa-

ment de comunicació, del de màrqueting, del d'atenció al client, o bé de tots

alhora. A més, per a dur a terme aquesta gestió també és possible buscar suport

en una empresa externa, com per exemple, una agència de comunicació i de

relacions públiques.

L'imprescindible és que, s'organitzi com s'organitzi, la gestió dels mit-

jans socials estigui coordinada. En moltes empreses, el departament de

comunicació és qui s'encarrega d'aquesta coordinació. De fet, alguns

experts (Grau, 2010; Macip, 2011) consideren que el perfil professional

del gestor de comunitats és l'extensió i l'adaptació de les competències

dels caps de premsa i de relacions públiques en l'àmbit en línia.

2.1. Gestió centralitzada i descentralitzada dels mitjans socials

Quan es va popularitzar l'ús dels mitjans socials, moltes organitzacions van

incorporar el gestor de comunitats (community manager) en els organigrames.

La seva principal funció consistia a gestionar la presència de l'organització en

la xarxa.

Aquest exemple mostra com ha evolucionat la gestió dels mitjans socials en

les organitzacions: al principi, la majoria optava per una gestió centralitzada

en una persona o en un grup de persones, i a poc a poc s'ha passat a una gestió

descentralitzada dels mitjans socials.

Avui dia el més habitual és que no sigui una sola persona qui s'encarrega de

gestionar la presència de l'empresa en els mitjans socials, sinó que la gestió

estigui descentralitzada. Així, doncs, cada departament s'ocupa de gestionar

els perfils que li corresponen per afinitat temàtica i segons la seva experiència.

D'aquesta manera, la comunicació digital és per part dels departaments que

realment coneixen l'activitat i el producte (Hernández, 2013).

The New York Times

The New York Times va contrac-
tar la periodista Jennifer Pres-
ton com a social media editor
l'any 2009. Dos anys després,
va eliminar aquest càrrec per-
què va considerar que ja no
tenia sentit que la gestió dels
mitjans socials pertanyés a una
sola persona, sinó que consi-
derava que havia de ser part
de la feina de tots els redactors
(Tenore, 2010).
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Per exemple, té sentit que sigui el departament d'atenció al client qui atengui

els dubtes dels clients a Twitter i a Facebook. Qui en sap més sobre les queixes

i els dubtes del servei que els professionals que atenen el client per altres vies,

com el telèfon o en persona? En realitat, es tracta d'estendre aquesta atenció

al client a nous canals.

Per a poder fer-ho bé, és important formar aquests professionals en com-

petències digitals i que la gestió, encara que sigui descentralitzada, es

faci de manera coordinada i sota el paraigua d'una estratègia de comu-

nicació comuna.

No obstant això, la gestió centralitzada també té beneficis, ja que permet un

major control de la comunicació digital de l'organització, i facilita que la pre-

sència digital sigui coherent. Moltes empreses petites opten per aquest tipus

de gestió, encara que el tipus de gestió no depèn només de la grandària de

l'organització.

Gestió descentralitzada no és sinònim de diversos perfils

De vegades, el fet que una organització tingui diversos comptes en una

mateixa xarxa social es confon amb la gestió descentralitzada. No obs-

tant això, no tenen per què ser sinònims. Per exemple, una empresa

pot tenir tres comptes a Twitter i que tots els gestioni el departament

de comunicació (gestió centralitzada). També és possible que una orga-

nització tingui només un compte a Twitter i una pàgina a Facebook,

però que estiguin gestionades per un departament diferent (gestió des-

centralitzada).

2.1.1. Tipus de gestió en mitjans socials

En la consultora Altimeter Group (Owyang, 2010) diferencien cinc maneres

de gestionar els mitjans socials dins de l'empresa:

• Centralitzada: un únic departament controla la presència en mitjans so-

cials de tota l'organització i gestiona els perfils socials dels diferents depar-

taments. Exemple: Ford.

Gestió descentralitzada

Un bon exemple de gestió
descentralitzada és el de la
Universitat Oberta de Cata-
lunya (UOC, s/d), que dispo-
sa de diferents perfils a Twit-
ter, Facebook, LinkedIn, Flickr,
Slideshare, etc. Si us fixeu
en Twitter, veureu que té un
compte institucional (@UO-
Cuniversidad), un altre per a
atendre els estudiants (@UO-
Crespon) i un altre per als an-
tics alumnes (@UOCalumni),
així com comptes per estudis
i programes, per seus territori-
als, etc.
Un altre exemple és CaixaBank
(s/d), que té presència en xar-
xes socials a diferents nivells:
comptes adreçats a clients par-
ticulars, perfils enfocats als jo-
ves, d'altres que se centren en
l'obra social i en els emprene-
dors. També té comunitats pri-
vades per a inversors i per a
empreses.
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Original disponible a: http://www.web-strategist.com/blog/2010/04/15/framework-and-matrix-the-five-ways-companies-
organize-for-social-business/

• Orgànica: hi ha diferents responsables de la gestió dels mitjans socials,

però no estan coordinats entre ells i, de fet, alguns ni tan sols estan en

contacte. La grandària del punt reflecteix el nivell d'ús. Exemple: Sun Mi-

crosystems.

Original disponible a: http://www.web-strategist.com/blog/2010/04/15/framework-and-matrix-the-five-ways-companies-
organize-for-social-business/

• Hub�&�spoke�(coordinada): un departament o equip dissenya l'estratègia

digital global de l'organització en mitjans socials, i després cada departa-

ment s'encarrega d'implementar-la en els seus perfils. Cal formar tots els

professionals que intervenen en la gestió, i és molt recomanable comptar
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amb una guia d'ús que estableixi les normes bàsiques (per a més informa-

ció, podeu veure l'apartat 2.1.2. «El manual d'ús de les xarxes socials»).

Exemple: Creu Roja.

Original disponible a: http://www.web-strategist.com/blog/2010/04/15/framework-and-matrix-the-five-ways-companies-
organize-for-social-business/

• Multiple�hub�&�spoke�(en�forma�de�dent�de�lleó): similar a la gestió co-

ordinada, però aquí cada departament pot tenir certa autonomia, encara

que sempre en contacte i sota la coordinació d'un equip supervisor. Com

en el cas anterior, cal formar els professionals que intervenen en la gestió i

comptar amb una guia d'ús perquè la presència digital sigui coherent (per

a més informació, podeu veure l'apartat 2.1.2. «El manual d'ús de les xar-

xes socials»). Exemple: HP.
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Original disponible a: http://www.web-strategist.com/blog/2010/04/15/framework-and-matrix-the-five-ways-companies-
organize-for-social-business/

• Holística�(en�forma�de�rusc): cada empleat s'ocupa de gestionar les seves

xarxes socials, però dins d'una estratègia global de mitjans socialsprèvia-

ment definida i comunicada (i que envolta tota l'organització, com la lí-

nia circular que apareix en el gràfic). És el grau màxim de descentralitza-

ció de la gestió dels mitjans socials i requereix formar i apoderar totes les

persones de l'organització. En aquest cas, és indispensable comptar amb

programes de formació i d'actualització continus, així com una guia d'ús

que estableixi les pautes que cal seguir en mitjans socials (per a més infor-

mació, podeu veure l'apartat 2.1.2. «El manual d'ús de les xarxes socials»).
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Original disponible a: http://www.web-strategist.com/blog/2010/04/15/framework-and-matrix-the-five-ways-companies-
organize-for-social-business/

Segons explica l'autor (Owyang, 2010), l'organització en hub & spoke (coordi-

nada) és la més habitual en les organitzacions.

2.1.2. El manual d'ús de les xarxes socials

La creació de guies d'ús de les xarxes socials ajuda a posar ordre i ofereix pau-

tes de gestió per als diferents departaments que participen en la gestió de la

presència digital de l'empresa.

L'estructura d'aquests documents varia en cada cas, però acostuma a incloure

(Aced, 2013):

• Pautes per a diferenciar l'ús privat del professional, i per a una utilització

responsable de les xarxes socials.

• Procediment a seguir quan un departament desitja crear un perfil en una

xarxa social.

• Principals característiques de cada mitjà social i recomanacions d'ús: quins

continguts es poden publicar i quins no, quin to s'ha d'utilitzar, etc.

• Exemples de bones pràctiques.

• Què cal fer en cas de dubte.
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Una de les primeres empreses a redactar unes directrius d'ús dels mitjans socials

va ser IBM (s/d). A Espanya, la Generalitat de Catalunya (2015, 7a. ed.) va ser

pionera en la publicació d'una Guia d'usos i estil a les xarxes socials, creada sota

llicència Creative Commons i que ha servit de base per a unes altres, com la

del Govern Basc (2012).

Activitat

Seleccioneu una guia d'ús dels mitjans socials d'una organització que estigui dispo-
nible a internet. Analitzeu-ne el contingut i intenteu respondre aquestes qüestions:

1) Quins aspectes que es comenten en el llistat tracta el document?

2) Diríeu que prohibeix o que recomana?

3) Hi afegiríeu algun apartat?

4) Creieu que és útil per als empleats de l'organització comptar amb una guia d'aquest
tipus? Per què?

Lectura recomanada

Podeu consultar més guies
d'ús i estil dels mitjans soci-
als en el blog del llibre Rela-
ciones públicas 2.0 (https://
goo.gl/y5gksw), i a Social Me-
dia Policy Database (http://
socialmediagovernance.com/
policies/).

http://comunicacioncorporativa20.tumblr.com/capitulo_cuatro
http://comunicacioncorporativa20.tumblr.com/capitulo_cuatro
http://socialmediagovernance.com/policies/
http://socialmediagovernance.com/policies/
http://socialmediagovernance.com/policies/
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Resum

Aquest material reflexiona sobre les diferents estratègies que es poden aplicar

en mitjans socials i sobre els tipus de gestió pels quals pot optar una organit-

zació.

Els aspectes clau que convé tenir clars són els següents:

• La comunicació no és una ciència exacta i no hi ha una estratègia estàn-

dard que asseguri l'èxit de totes les organitzacions en els mitjans socials.

• La definició de l'estratègia dependrà de les característiques de cada orga-

nització i de la cultura interna, dels objectius que tingui i del context en

el qual operi.

• Conèixer els tipus d'estratègies que proposen alguns autors pot ser útil a

l'hora de definir la nostra estratègia en mitjans socials.

• La gestió dels mitjans socials pot dependre del community manager, del so-

cial media manager o de qualsevol altre dels perfils professionals relacionats

amb els mitjans socials; també pot dependre del departament de comuni-

cació, del de màrqueting, del d'atenció al client, o bé de tots alhora.

• La gestió dels mitjans socials pot ser centralitzada o descentralitzada, i tots

dos models tenen pros i contres. L'imprescindible és que, s'organitzi com

s'organitzi, la presència digital de l'organització estigui coordinada.

• Per a assegurar una presència digital coherent, és recomanable que

l'organització disposi d'un manual d'ús dels mitjans socials que marqui les

pautes que han de seguir tots els professionals implicats en la gestió dels

mitjans socials.
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