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Gra cias por ad qui rir es te eBook

Vi si ta Pla ne ta de li bros.com y des cu bre
una

nue va for ma de dis fru tar de la lec tu ra

¡Re gís tra te y ac ce de a con te ni dos ex- 

clu si vos!
Pri me ros ca pí tu los

Frag men tos de pr óxi mas pu bli ca cio nes

Clubs de lec tu ra con los au to res

Con cur sos, sor teos y pro mo cio nes

Par ti ci pa en pre sen ta cio nes de li bros

Com par te tu opi nión en la fi cha del li bro

y en nues tras re des so cia les:
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Ex plo ra  Des cu bre

Com par te
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SI NOP SIS

El li bro que real men te ayu da en su ta rea a to dos aque llos pro fe sio na- 

les que quie ran usar los nue vos me dios so cia les co mo he rra mien ta de

co mu ni ca ción y ma rke ting.
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La en ci clo pe- 
dia del

co m mu ni ty
ma na ger

MA NUEL MO RENO
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A Lu cía y Al ba

A Pe pé y Me mé
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In tro duc ción

Cuan do em pe cé a es cri bir so bre in ter net y el uni ver so de
las re des so cia les, Fa ce book no era, ni de le jos, la pla ta for- 
ma so cial más uti li za da en el mun do. El pri mer pues to lo
ocu pa ba MyS pa ce, que aglu ti na ba a 100 mi llo nes de usua- 
rios. Twi tter aca ba ba prác ti ca men te de na cer, to da vía no
exis tían los has h tags, y Google ha bía com pra do un por tal al
que los in ter nau tas po dían su bir sus ví deos: You Tu be. Mien- 
tras, en Es pa ña co men za ba a de sa rro llar se Tuen ti.

El uso de in ter net no es ta ba po pu la ri za do en los te lé- 
fo nos mó vi les: en viá ba mos SMS, fal ta ban años pa ra que se
lan za ran Wha ts App, Ins ta gram, Pin te rest, Snap chat… y las
re des so cia les que exis tían aún no con ta ban con per fi les es- 
pe cí fi cos pa ra las em pre sas. A pe sar de que no se co no cía
to da vía el tér mino co m mu ni ty ma na ger, creé la web Tre ce- 
Bi ts pa ra reu nir to das las no ve da des que se iban pro du cien- 
do en el ám bi to del so cial me dia, que en ese mo men to to- 
da vía tam po co te nía ni si quie ra nom bre.

Pue de que te pa rez ca que ha blo del si glo pa sa do y
que es toy re cu pe ran do re cuer dos que, de ser plas ma dos
en pa pel fo to grá fi co, irían pin ta dos en blan co y ne gro. Sin
em bar go, la si tua ción que des cri bo ocu rría ha ce po co más
de una dé ca da. Des de en ton ces, en tan cor to pe rio do de
tiem po, he mos asis ti do a la que po si ble men te sea la ma yor
re vo lu ción tec no ló gi ca de la his to ria de la hu ma ni dad. La
po pu la ri za ción de las re des so cia les y de las co ne xio nes a
in ter net en mo vi li dad ha pro vo ca do que el mun do que nos
ro dea es té en cons tan te evo lu ción y que cam bie por com- 
ple to en cues tión de me ses, se ma nas, días... La ve lo ci dad a
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la que se su ce den las no ve da des es apa sio nan te, pe ro el
in di vi duo co rre tam bién el ries go, ca da vez ma yor, de que
sus co no ci mien tos que den des ac tua li za dos.

Cuan do en 2014 pu bli qué mi pri mer li bro, El gran li bro
del co m mu ni ty ma na ger (Ed. Ges tión 2000), de di qué un ca- 
pí tu lo a Tuen ti y otro a Google+ y es cri bí del éxi to de apli- 
ca cio nes co mo Fours qua re y Vi ne, to das hoy ce rra das o en
el ol vi do. Co mo aún no exis tían, ni si quie ra men cio na ba Pe- 
ris co pe o Fa ce book Li ve, por que las re trans mi sio nes de ví- 
deo en di rec to no eran una rea li dad pa ra los usua rios de las
re des so cia les. De he cho, re co men da ba de ce nas de apli ca- 
cio nes que hoy ya no es tán dis po ni bles y que tam po co ten- 
dría sen ti do que lo es tu vie ran, por que han apa re ci do cien- 
tos de nue vas he rra mien tas más úti les que sa tis fa cen las
ne ce si da des ac tua les de los res pon sa bles de co mu ni da des
en su tra ba jo dia rio.

No han pa sa do tan tos años y el pa no ra ma del so cial
me dia ha cam bia do por com ple to. Ya no ha bla mos de ini- 
cios ti tu bean tes de la pro fe sión del co m mu ni ty ma na ger
sino de que se ha al can za do cier ta ma du rez. Aún que da
mu cho ca mino por re co rrer, pe ro po co a po co se van asen- 
tan do con cep tos y, so bre to do, es una rea li dad que la ma- 
yor par te de las em pre sas van sien do cons cien tes de la ne- 
ce si dad de te ner una pre sen cia en re des so cia les ges tio na- 
da por pro fe sio na les cua li fi ca dos.

En es te tiem po es cri bí otros dos li bros, Có mo triun far
en las re des so cia les (Ed. Ges tión 2000, 2015), con el ob je- 
ti vo de ayu dar al usua rio co rrien te a sa car más par ti do a sus
per fi les, y Yo tam bién la lie par da en In ter net (Alien ta Edi to- 
rial, 2016), con el que, en tono de hu mor, tra té de sa car en- 
se ñan zas de los erro res co me ti dos por per so na jes pú bli cos
y mar cas en las re des so cia les. Sin em bar go, y a pe sar de
que no he de ja do de pu bli car ni un so lo día las no ti cias más
im por tan tes del ám bi to del so cial me dia y la tec no lo gía en
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Tre ce Bi ts, hay que re co no cer que, en un uni ver so tan cam- 
bian te co mo és te, El gran li bro del co m mu ni ty ma na ger se
ha bía que da do cier ta men te «pe que ño».

Por eso tie nes en tus ma nos aho ra es te nue vo li bro, La
en ci clo pe dia del co m mu ni ty ma na ger, que pre ten de ser el
ma nual de con sul ta pa ra los pro fe sio na les del sec tor, pa ra
quie nes quie ran for mar se de ma ne ra ade cua da y pa ra
aque llos que de seen apren der a ges tio nar pro fe sio nal men- 
te las re des so cia les de sus ne go cios y em pre sas. Mi in ten- 
ción ha si do ela bo rar una guía nue va, com ple ta men te ac- 
tua li za da, con téc ni cas y he rra mien tas pa ra sa car el má xi mo
pro ve cho a los me dios so cia les en los en tor nos cor po ra ti- 
vos. Con ella apren de rás a uti li zar las prin ci pa les pla ta for- 
mas y las apli ca cio nes so cia les más em plea das en la ac tua li- 
dad en be ne fi cio de tu mar ca y en ten de rás por qué es ne- 
ce sa rio pla ni fi car una es tra te gia en so cial me dia, fi jar unos
ob je ti vos y rea li zar un ejer ci cio cons tan te de mo ni to ri za ción
de los re sul ta dos, en tre otras mu chas co sas.

Una en ci clo pe dia es, aten dien do a la de fi ni ción del tér- 
mino, «una obra en la que se ex po ne el con jun to de los co- 
no ci mien tos re fe ren te a una cien cia». Re co noz co que ni po- 
seo to do el sa ber ni es po si ble reu nir lo en un vo lu men de
«só lo» 360 pá gi nas. Sin em bar go, sí de bes ser cons cien te
de que te en cuen tras, po si ble men te, an te mi li bro más per- 
so nal, en el que he reu ni do «to do el con jun to de co no ci- 
mien tos» que he ido acu mu lan do du ran te años de in ves ti- 
ga ción y aná li sis, de re dac ción de con te ni dos pa ra Tre ce Bi- 
ts, de char las, de con fe ren cias y de cur sos de for ma ción, de
se sio nes de con sul to ría, de co la bo ra cio nes en pren sa, ra dio
y te le vi sión… tra tan do de re sol ver las du das de los usua rios
y de ayu dar a los pro fe sio na les a ob te ner el má xi mo ren di- 
mien to de la pre sen cia on li ne de sus mar cas.

Si al go he apren di do en to dos es tos años es que las re- 
des so cia les son, so bre to do, con ver sación. Grá ba te es te
con cep to a fue go y pon lo en prác ti ca ca da día du ran te la
ges tión de los per fi les de tu com pa ñía. Si se te ol vi da, no te
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preo cu pes, por que te lo voy a re cor dar cons tante men te a
lo lar go del li bro. Las re des so cia les es tán com pues tas por
per so nas que quie ren se guir a otras per so nas (el tér mino
tam bién en glo ba a las em pre sas, pues to que es tán for ma- 
das por per so nas) pa ra ob te ner un be ne fi cio mu tuo gra cias
a que man tie nen una co mu ni ca ción flui da y cons tan te, en
am bas di rec cio nes.

Por eso te in vi to a su mar te a la con ver sación so bre es- 
te li bro uti li zan do el has h tag #En ci clo pe dia CM en Twi tter,
Ins ta gram y en el res to de las re des so cia les. Pa ra se guir
apren dien do en tre to dos, com par te tus co men ta rios y no
du des en ha cer me lle gar tus pre gun tas y su ge ren cias a tra- 
vés de la pá gi na de con tac to de Tre ce Bi ts.com o en cual- 
quier red so cial (@Tre ce Bi ts) pa ra te ner las en cuen ta y va lo- 
rar in cluir las en pr óxi mas ac tua li za cio nes de es te li bro.

Por úl ti mo, per mí te me dar las gra cias. A ti, en pri mer
lu gar, por es co ger La en ci clo pe dia del co m mu ni ty ma na- 
ger, pe ro tam bién a to das las per so nas a las que he po di do
co no cer du ran te es tos años: lec to res, se gui do res, oyen tes,
es pec ta do res, alum nos, clien tes, com pa ñe ros de pro fe- 
sión… quie nes, en mu chos ca sos, se han aca ba do con vir- 
tien do en ami gos. La lis ta es in fi ni ta y se ría im po si ble men- 
cio na ros a to dos, pe ro gra cias por vues tro apo yo, por que
me sien to ver da de ra men te afor tu na do. Ade más, ten go la
sen sación de que es te via je no ha he cho más que co men- 
zar. Com par ta mos jun tos el tra yec to.
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Có mo las re des so cia les
han cam bia do el mun do

Des de que na cie ron, ha ce po co más de quin ce años, las re- 
des so cia les nos han cam bia do la vi da por com ple to. En tan
cor to pe rio do de tiem po han mo di fi ca do la ma ne ra en la
que los in di vi duos en ta bla mos vín cu los afec ti vos y pro fe sio- 
na les, pe ro tam bién han re vo lu cio na do las re glas del jue go
en cuan to a la for ma en la que los con su mi do res nos re la- 
cio na mos con las em pre sas.

¿Qué en ten de mos por re des so cia les? Po dría mos de fi- 
nir las co mo pla ta for mas on li ne for ma das por co mu ni da des
de usua rios con in te re ses co mu nes en las que pue den es tar
en con tac to en tre sí e in ter cam biar in for ma ción. Eso sí, an- 
tes de se guir ade lan te con vie ne rea li zar una pre ci sión: a
me nu do se uti li za el tér mino «so cial me dia» (o me dios so- 
cia les en cas te llano) co mo si nó ni mo de «re des so cia les»,
pe ro no son lo mis mo. ¿Cuál es la di fe ren cia? Bá si ca men te,
que el pri me ro en glo ba al se gun do pe ro abar ca mu cho
más.

El so cial me dia es el con jun to de pla ta for mas y me dios
de co mu ni ca ción que per mi ten el in ter cam bio de men sa jes
y la in te rac ción en tre in di vi duos y mar cas. En tre esas he rra- 
mien tas se en cuen tran las re des so cia les, pe ro tam bién
otras co mo los blogs o los fo ros de in ter net, es de cir, to das
las que sur gen con la po pu la ri za ción de la web 2.0 a prin ci- 
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pios del si glo XXI y que per mi ten que cual quier per so na
pue da ex pre sar su opi nión en in ter net de for ma rá pi da y
sen ci lla.

Gra cias a los me dios so cia les, nun ca an tes ha bía si do
tan fá cil es tar co nec ta do con el res to del mun do. Es tas pla- 
ta for mas, en tre las que se en cuen tran las re des so cia les,
per mi ten ha blar e in te rac tuar con otros in di vi duos, pe ro
tam bién con mar cas y com pa ñías. Ade más, des tru yen el
tra di cio nal es que ma de la co mu ni ca ción uni di rec cio nal,
com pues to por un emi sor, que lan za ba su men sa je, y un re- 
cep tor, que se li mi ta ba a re ci bir lo, pa ra in tro du cir un ele- 
men to es en cial: la bi di rec cio na li dad. Gra cias al so cial me dia
el re cep tor tam bién pue de emi tir sus men sa jes, dar su opi- 
nión y ser es cu cha do. Es tas pla ta for mas le per mi ten al zar la
voz y exi gir a los emi so res tra di cio na les que se sa tis fa gan
sus ne ce si da des.

En es te sen ti do, los me dios so cia les —con las re des
so cia les en tre ellos— han rein ven ta do por com ple to las re- 
glas del jue go co mu ni ca ti vo en tre em pre sas y con su mi do- 
res. Es por eso que las com pa ñías de ben adap tar se al nue- 
vo en torno 2.0, asu mir cuan to an tes su nue vo rol y tra tar de
sa car le el má xi mo par ti do. El ob je ti vo de es te li bro es el de
equi par a las per so nas que se en car guen de ges tio nar esas
nue vas he rra mien tas den tro de las em pre sas con los co no- 
ci mien tos ne ce sa rios pa ra que, con ver san do con los in di vi- 
duos, sean ca pa ces de fi jar se unas me tas y lo grar que su
pre sen cia en el so cial me dia sea be ne fi cio sa. No es ta rea
fá cil, pe ro con for ma ción, pla ni fi ca ción y es tra te gia, es ta rán
más cer ca de sa car les pro ve cho. Co men ce mos.

1.1. El na ci mien to del so cial me dia y de las re des so cia les

Nin gu na de las prin ci pa les re des so cia les que uti li za mos
hoy día tie ne más de vein te años de an ti güe dad, pe ro po- 
de mos re tro ce der has ta la dé ca da de los se ten ta del si glo
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pa sa do, cuan do na ció in ter net, pa ra en con trar los pri me ros
an te ce den tes de lo que he mos de no mi na do co mo «me dios
so cia les».

El en vío de los pri me ros co rreos elec tró ni cos en 1971 y
la crea ción en 1979 de Usenet, una co mu ni dad on li ne de
usua rios que per mi tía in ter cam biar opi nio nes y no ti cias en- 
tre com pu ta do ras de to do el mun do, po drían con si de rar se
co mo el ger men del uni ver so 2.0 tal y co mo lo en ten de mos
ac tual men te. Sin em bar go, ha brá que es pe rar has ta 1989,
con el de sa rro llo de la red, web o www (world wi de web),
por par te de sir Tim Ber ners Lee, y a su po pu la ri za ción du- 
ran te la dé ca da de los no ven ta, pa ra en con trar ejem plos de
me dios so cia les pro pia men te di chos, en ten di dos co mo pla- 
ta for mas on li ne que per mi ten la in te rac ción real de los
usua rios.

En 1994 na ció Geo ci ties, un ser vi cio que per mi tía a los
usua rios crear y alo jar pá gi nas web de for ma gra tui ta y que
te nía un sis te ma de chat, news le tter y fo ros. Un año más
tar de apa re ció The Glo be, una co mu ni dad de usua rios que
po dían pu bli car con te ni dos en la red e in te rac tuar con otros
con in te re ses si mi la res. Am bas pla ta for mas son con si de ra- 
das co mo dos de los pri me ros me dios so cia les. Por su par- 
te, el pri mer pro gra ma de men sa je ría ins tan tá nea, AOL Ins- 
tant Me ssen ger, na ció en 1997 y só lo un año más tar de
apa re cie ron las pri me ras pla ta for mas de blogs, en tre ellas
Blo gger, com pa ñía in de pen dien te que Google —que tam- 
bién se creó en 1998— aca bó ad qui rien do en 2002.

Las pri me ras re des so cia les co mo tal no sur gie ron has- 
ta la po pu la ri za ción, a prin ci pios del si glo XXI, de la web
2.0, cu yo prin ci pal fun da men to era dar la po si bi li dad a los
usua rios de ela bo rar y pu bli car sus pro pios con te ni dos on li- 
ne. Es to pro pi ció la crea ción de he rra mien tas que per mi tían
la in te rac ción en tre los in ter nau tas, in ter cam biar opi nio nes,
en viar se co men ta rios e in clu so se guir se los unos a los otros
man te nien do un con tac to con ti nua do en el tiem po.
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Hu bo, sin em bar go, al gu nos an te ce den tes. En 1995 se
lan zó en Es ta dos Uni dos Cla ss ma tes.com, una red so cial
muy bá si ca que per mi tía en con trar a an ti guos com pa ñe ros
de guar de ría, co le gio, uni ver si dad e in clu so del ejérci to.
Dos años más tar de, en 1997, tam bién na ció Six De- 
grees.com, una web en la que los usua rios po dían crear un
per fil per so nal y ha cer lis ta dos de ami gos. Su nom bre ha ce
re fe ren cia a la «Teo ría de los seis gra dos de se pa ra ción»,
enun cia da por el es cri tor hún ga ro Fri g yes Ka rin thy en 1930.
Se gún él, cual quier per so na es ta ba co nec ta da con cual- 
quier otra en el mun do a tra vés de una ca de na de con tac- 
tos que no su pe ra ba los cin co in ter me dia rios. Gra cias a in- 
ter net y los me dios so cia les, hoy día ese nú me ro se ha re- 
du ci do a ce ro.

En 1998 se creó en Gran Bre ta ña Frien ds Reu nited, una
imi ta ción de Cla ss ma tes.com que go zó de gran po pu la ri- 
dad, pe ro fue en 2002 cuan do un pro gra ma dor ca na dien se,
Jo na than Abra ms, da luz a Frien d s ter, la pri me ra red so cial
con si de ra da co mo tal. Fue la pri me ra pla ta for ma on li ne cu- 
yo ob je ti vo era co nec tar en in ter net a los ami gos de la vi da
real. Ese plan tea mien to mar có un an tes y un des pués en la
his to ria del so cial me dia: otras re des so cia les que lle ga ron
po cos me ses más tar de, y que go za ron in clu so de más po- 
pu la ri dad, sur gie ron co mo una co pia de Frien d s ter. En tre
otras, MyS pa ce y Fa ce book, sin ir más le jos.

1.2. Evo lu ción de las re des so cia les en los úl ti mos vein te
años

A prin ci pios del si glo XXI ya ha bía más de se ten ta mi llo nes
de or de na do res co nec ta dos a in ter net en to do el mun do,
to do un ejérci to de má qui nas dis pues tas a per mi tir que los
usua rios com par tie ran con te ni dos e in te rac tua ran en tre sí.
El si guien te ti me li ne per mi te re pa sar có mo, año a año, se
ha ido es cri bien do la bre ve his to ria de las re des so cia les:


