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PRESENTACIÓN

La filosofía trazada por el Centro de Estudios Municipales y de Cooperación 
Internacional (CEMCI), Agencia Pública Administrativa Local de la Diputación 
de Granada, en los últimos años tiene grandes líneas de actuación no sólo en for-
mación y documentación, sino también en investigación, la cual se ha potenciado 
considerablemente, lo que hace de él un instrumento de apoyo a los municipios, y 
que ha devenido en un Centro de excelencia en gobierno y administración local, 
más allá de sus fronteras granadinas y andaluzas.  

El Proyecto Estratégico de Creatividad, Transparencia y Mejora continua 
para el cuatrienio 2016-2019 explicita la sana ambición de esta Agencia: hacer de 
ella un Centro de Estudios líder y referente incuestionable en Andalucía especial-
mente. Un CEMCI innovador, modernizador, eficaz y eficiente, que sea capaz de 
llevar estas notas características a los ciudadanos a través de sus administraciones 
más cercanas, sus ayuntamientos, diputaciones y otros entes locales. Para ello, 
nos proponemos continuar en la excelencia que ya lo distingue, incrementar su 
número de usuarios, incentivar en él y en las demás administraciones una admi-
nistración electrónica avanzada, poner en marcha el proyecto de transparencia, 
fomentar la participación y colaboración ciudadana y, entre otros, consolidar, 
innovar y perfeccionar nuestros servicios en materia de formación, investigación, 
documentación y publicaciones.

aquí nos atañe más directamente el fortalecimiento que pretendemos de la 
documentación y la publicación pública local, que a su vez fomenta la investi-
gación y complementa la formación, donde se han incorporado importantes ser-
vicios y novedades, como es, por ejemplo, el Centro de Documentación Virtual. 
Y estamos en proceso de elaborar un estudio para la mejora del sistema de 
divulgación y difusión de nuestras publicaciones, actualizando el catálogo y po-
tenciando, perfeccionando y desarrollando la edición electrónica de las mismas. 
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  Presentación

Lugar éste donde se inserta la obra editorial del CEMCI, que también ha 
experimentado un progreso nada desdeñable, sobre todo en los últimos años 
al unísono y de la mano de la investigación. Publicación e investigación son 
un todo formativo porque el conocimiento es una unidad con diversidad de 
manifestaciones. 

Es en este contexto en el que la obra que presentamos se incorpora a ese 
“corpus doctrinal” que poco a poco va integrando el sello editorial CEMCI,  en 
este caso en su colección de Análisis y Comentarios, que ya alcanza el número 
de 45. Una colección que tiene como finalidad principal dar a conocer aquellos 
estudios sistemáticos que  profundicen en los aspectos más relevantes y atracti-
vos que estén relacionados o sean competencia de las administraciones locales. 
Se trata, pues, de una Colección que atiende y mima los asuntos que abordan, 
siempre tratados con gran rigor científico y académico; el rigor y la congruencia 
que se les supone a unos análisis y planteamientos de estudiosos e investigadores 
cuyos conocimientos y esfuerzos son puestos con generosidad y altura de miras 
al servicio de profesionales y trabajadores relacionados e interesados en las 
administraciones locales.

Ciudadanía y redes sociales. Estrategias de comunicación para institucio-
nes públicas es el trabajo elaborado por Pablo Calero, periodista,  Social Media 
Strategist, experto en redes sociales aplicadas a las administraciones públicas.

su trabajo refleja el empeño de contribuir a los fines formativos de este 
Centro de Estudios, por lo que no podía ser desatendido por quienes estamos 
obligados a encauzar iniciativas compatibles con los fines propuestos en nuestros 
programas de actividades.

Los expertos conocimientos de este periodista en la estructura y manejo de 
las redes sociales le han llevado a producir un estudio realmente atractivo para 
quienes ya en la Administración Local están inicialmente familiarizados en la 
construcción y usos de estrategias y habilidades que institucionalmente resulten 
eficaces en el servicio a los ciudadanos. Pablo Calero distribuye su trabajo en 
capítulos conducentes a desbrozar tan interesante y actual temática. Una obra 
que consta de cuatro capítulos y que, tras introducirnos en las redes sociales 
como nuevas formas de comunicación y cómo éstas han de estar presentes en 
la administración pública, planteará estrategias respecto a cómo actuar en esas 
redes mediante buenas prácticas y el cuidado de la redacción y contenidos. El 
tercer capítulo aborda las habilidades en relación de varias de esas redes, las más 
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usuales y por tanto preponderantes, para finalizar con la función de la figura del 
gestor de comunidades, donde se analizan sus tareas y herramientas.

Trabajo atractivo sin duda, amén de oportuno y atrayente para quienes bus-
camos una mejora continua en el desarrollo de los instrumentos que creemos son 
indispensables para ofertar calidad y eficacia en el servicio de la administración. 
Lo que es de agradecer, ya que el autor demuestra interés en ese empeño. Empeño 
coincidente con el de este Centro; motivo por el que su trabajo nos merece ser 
incorporado a ésta ya veterana Colección. Gracias también a todos ustedes, en 
la seguridad de que comparten con autor y CEMCI objetivos y fines. Lo que 
nos asegura que debemos continuar en este camino que ustedes alientan con sus 
colaboraciones y como lectores.

CEMCI





INTRODUCCIÓN

Los nuevos medios sociales han revolucionado por completo la forma de 
comunicar en las instituciones públicas. Las redes sociales, especialmente, han 
abierto nuevos canales con los usuarios que han obligado a las administraciones 
a adaptar sus estrategias a estos nuevos espacios en los que los ciudadanos tienen 
un peso muy importante. Millones de personas hablan, discuten y actúan cada día 
en las redes sociales. Y las instituciones públicas deben estar presentes y saber 
gestionar, además, su presencia en ellas.

Este manual ofrece los conocimientos y herramientas necesarios para desa-
rrollar una comunicación eficiente entre las instituciones públicas y la ciudadanía 
a través de las redes sociales. Mediante un análisis exhaustivo de este nuevo 
escenario, el presente libro ofrece las claves para entender la importancia de 
comunicar bien y exprimir al máximo las posibilidades que internet brinda en la 
difusión de la información.

Los contenidos del libro permiten conocer, de una manera muy práctica, 
cómo están presentes las administraciones en estos nuevos espacios y los ob-
jetivos que persiguen. A través de un repaso por el panorama actual, se puede 
comprender por qué es tan necesario trabajar bien la conexión con los ciudadanos 
y utilizar los mecanismos apropiados.

¿Cuáles son las razones por las que una institución debe abrir un canal en 
las redes sociales ¿Qué se debe y qué no se debe hacer en los perfiles? ¿Es nece-
sario responder a todos los comentarios? a lo largo de los capítulos se explican 
las estrategias y habilidades que se deben poner en práctica para gestionar los 
perfiles institucionales eficazmente y desarrollar conocimientos útiles para, por 
ejemplo, hacer frente a la moderación de comentarios o la gestión de crisis, dos 
de las situaciones más comunes en el día a día en las redes.
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además, esta nueva actividad ha generado nuevos perfiles profesionales 
como el del gestor de comunidades y sus derivados. El último capítulo está 
íntegramente dedicado a analizar su figura e investigar cuáles son sus funciones 
y qué apuntan las tendencias actuales. ¿Es el community manager una figura en 
extinción?

Los conceptos que se analizan en el libro están explicados de una manera 
muy clara y con un lenguaje sencillo para conseguir su objetivo: ser un manual 
abierto a  todos los profesionales, tanto los más expertos en esta manteria como 
los recién llegados que buscan algo de luz en el campo de la comunicación digital 
aplicada al ámbito público.

 
Además, se aclaran en todo momento los conceptos en inglés y se ha in-

tentado usar siempre los términos recomendados por la Fundación del Español 
Urgente (Fundéu), que cuenta con el asesoramiento de la Real Academia 
Española.

En definitiva, se trata de un conjunto de recomendaciones útiles para la labor 
diaria de quienes gestionan los perfiles y que en ningún caso tiene un carácter 
normativo: son fruto de la experiencia en la gestión de la comunicación online 
de instituciones de diferente tipo.



CAPÍTULO I
INTRODUCCIÓN A LAS REDES SOCIALES
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I. INTRODUCCIÓN A LAS REDES SOCIALES

1. 1. Una nUEVa FORMa dE COMUnICaCIón

Las redes sociales se han convertido en los últimos años en una nueva 
forma de comunicación que ha irrumpido con fuerza en todos los ámbitos de la 
sociedad y que ha obligado a las empresas e instituciones públicas a estudiar la 
manera de adaptarse y adentrarse en ellas para llegar a los millones de personas 
que interactúan en estos nuevos espacios.

Tal como describe Juan López en la obra Escribir en internet, de la Fundéu, 
una red social es “una agrupación social formada por personas conectadas por 
alguna relación común. Puede unirlas el parentesco, la amistad, intereses comu-
nes, intercambios, creencias, la intención de ampliar o compartir conocimiento, 
de encontrar pareja, de buscar prestigio, etc.”.

Estas redes sociales han encontrado en internet y las nuevas tecnologías 
una manera de ampliar la conexión social, y de ahí que hayan surgido diversos 
sitios web en los que los usuarios pueden compartir contenidos como imágenes 
y vídeos (Instagram, Flickr, Youtube), experiencias (Facebook), información 
(Twitter), música (Spotify) y así hasta un sinfín de contenidos e intereses.

Según los datos del sexto Estudio anual de redes sociales elaborado por 
IaB spain Research, un 82 por ciento de los internautas de entre 18 y 55 años 
utilizan las redes sociales, lo que representa más de 14 millones de usuarios en 
nuestro país. supone un dato muy significativo si prestamos atención a la evolu-
ción experimentada desde 2009, cuando la cifra registrada fue del 51 por ciento.

Este mismo estudio da cuenta del nivel de calado en la sociedad si aten-
demos al tiempo dedicado al uso en cada red social. En el caso de Facebook, 
la red social más usada según el estudio, la frecuencia de uso es de 7 días a la 
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semana; en Twitter, la siguiente en la lista, el promedio es de 4,9 días. además, 
si comparamos las cifras de implantación de las redes sociales entre la población 
adolescente y el resto, las cifras son cada vez más cercanas: un 97 por ciento de 
la población de entre 14 y 17 años frente al 82 por ciento de los habitantes de 
entre 18 y 55 años.

En definitiva, todos estos datos indican que ya no hay vuelta atrás. Los 
medios sociales, y las redes sociales en especial, se han instalado en nuestra 
vida cotidiana y cada día millones de personas en todo el mundo acceden a la 
información a través de ellos. Además, hemos incorporado a nuestro vocabulario 
términos procedentes de este universo (tuitear, trending topic…) y reconocemos 
a los usuarios que tienen millones de seguidores y se han convertido en bloggers 
o youtubers conocidos.

Esto ha hecho que tanto las empresas como las instituciones públicas vean la 
necesidad de estar presentes en estos nuevos canales. si nos fijamos en el papel 
de las empresas, según el Informe sobre usos de redes sociales en empresas 2014, 
elaborado por ADIGITAL, el 85 por ciento de las empresas usan redes sociales 
con fines de negocio y más de la mitad consideran que el retorno obtenido de las 
redes sociales es igual o superior a la inversión. 

Twitter y Facebook se sitúan como las redes sociales más utilizadas por las 
empresas con un nivel de adopción similar cercano al 80 por ciento, aunque otras 
menos masivas como Instagram o Pinterest ya superan el 20 por ciento en grado 
de adopción en las empresas españolas.

Además, este estudio da cuenta de que las aplicaciones de mensajería o 
servicios de chat como Whatsapp, pese a no contar con funcionalidades para 
clientes corporativos, se suman ya a los servicios digitales que se utilizan con 
fines de negocio por las empresas, con una tasa cercana al 13 por ciento en el 
caso de Whatsapp.

En cuanto a los fines, en los primeros puestos están la notoriedad de marca, 
incrementar tráfico a la web, vender productos o servicios, generar contactos con 
clientes, captar talento o encontrar nuevas oportunidades de negocio.

Ante este panorama, las instituciones han tenido que buscar la manera de 
poder adentrarse de forma ordenada en un campo que, aún siendo comunicación, 
en la práctica se trata de una disciplina transversal que se adentra en materias 
como el marketing, el diseño, la documentación o la estadística. 


