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I mundo estd siempre en transformacion,

adaptacién y renovacion. Las redes sociales

impactan drasticamente en la comunicacion,
influyendo en las percepciones que las partes interesadas
tienen de las organizaciones. (Kim y Brown, 2015).

Durante décadas, antes del auge de las redes
sociales, las organizaciones tenian un control casi
total sobre su mensaje y cdmo se presentaba a sus
audiencias. Sin embargo, con las redes sociales, la
estructura de poder y la dinamica de la comunicacion
ha cambiado drasticamente.

Surgié una nueva area especializada dentro de las
relaciones publicas y las redes sociales denominada
atencion social o servicio social al cliente. Esta rama
se centra en proporcionar informaciéon clave sobre
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las tendencias y los problemas que pueden surgir,
utilizando las redes sociales como canal.

Para que la atencién social se aproveche de manera
efectiva, las organizaciones deben primero estar
dispuestas a escuchar y dar sentido a la informacion
que reciben. Hay poca investigacion para explorar esta
naturaleza desde una perspectiva ética y de las RR.PP.

Para explorar esto, una investigacion de PR Journal,
recopilada por las académicas Carolyn Mae Kim y Karen
Freberg, tomo de referencia entrevistas con empleados
y expertos en redes sociales, determinandose, las
siguientes caracteristicas éticas y de toma de decisiones
que se necesitan para tener éxito en la atencion social:

Transparencia: Las marcas que se dedican a la
atencion social deben hacerlo con la intencion de servir



ULTIMA MIRADA

La atencion social o servicio social al

cliente proporciona informacion clave

sobre tendencias y problemas, utilizando

las redes sociales como canal.

al cliente, en lugar de motivos de lucro o beneficio
personal.

Respeto y empatia: Las marcas deben reconocer
el valor innato de cada individuo al comunicarse de una
manera que humanice a las personas a través de las
redes sociales y cultive un ambiente acogedor en linea.

Inmediatez: La atencion social debe cerrar la
brecha entre las partes interesadas claves y reforzar
las percepciones de proximidad, cercania y relacion.

Privacidad: Salvaguardar la informacién de las
personas que interactian a través de las redes sociales,
asegurandose que solo se use para fines especificos.

Capacidad de respuesta: Es el periodo de tiempo
en el que una marca responde a la interaccion a través
de las redes sociales. Los equipos de atencién social
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deben valorar una respuesta rapida (no mas de 24
horas) para ser eficaz.

Centrado en el publico: El proceso de atencion
social debe disenarse teniendo en cuenta a la persona,
en lugar de desarrollarse a partir de una estructura
organizativa. En otras palabras, se deben manejar
todas las consultas y establecer contactos en toda
la organizacion para resolver problemas sin enviar al
cliente de un empleado a otro para responder preguntas.

En sintesis, la atencién social es un area estratégica
estrechamente alineada con la creciente lista de
expectativas y deberes que los comunicadores
incorporan en sus actividades diarias. Esta debe
basarse en la ética y en el compromiso con la dignidad
humana y la honestidad.

Claudia Loaiza Guerra es periodista especializada en RR.PP., con un Master en Periodismo
Digital y Comunicacion en la Universidad Auténoma de Barcelona, Espafia. Con més de veinte
afios de experiencia, ha trabajado en el campo de las Relaciones Publicas y la prensa. Dirige LC
Loaiza Comunicaciones, una consultora de RR.PP. que promueve la comunicacion integral en las
organizaciones. Es capacitadora en Media Training y docente en Comunicacion y Medios.

Redes TW-LI: Claudia Loaiza | Web: www.loaizacomunicaciones.com

PERSPECTIVA ENERO 2022 | 15



