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I
Prélogo

Nuestra sociedad estd cambiando y lo estd haciendo a una velocidad
tan increiblemente vertiginosa y de una manera tan profunda que
seguramente no somos todavia conscientes. Estoy firmemente con-
vencido de que dentro de unos afios todos miraremos atrds y nos sor-
prenderd pensar en como era nuestra vida sin muchas de las herra-
mientas que utilizaremos en el futuro de una manera tan intensa. La
mayoria de esos instrumentos y aplicaciones seguramente ni siquiera
se han disefiado y desarrollado todavia, pero si de algo podemos estar
seguros es que se basardn en el componente social que ha impregnado
internet desde hace ya algunos afios.

Con frecuencia reflexiono acerca del papel que ha tenido la tecno-
logia en esta transformacion, pero —contra lo que podria parecer en
un principio— mi opinién personal es que no ha sido el mds relevante.
El cambio que estamos viviendo es un cambio fundamentalmente
socioldgico, mds vinculado a la manera que tenemos cada uno de no-
sotros de relacionarnos con el resto de las personas (que no «amigos»)
en cada una de las facetas de nuestra vida y en todos y cada uno de los
ambitos. Las tecnologias han facilitado y han agilizado mucho esa
comunicacion. Pero los verdaderamente protagonistas somos cada
uno de nosotros. Las redes sociales han permitido poder entablar mds
conversaciones con tus familiares, amigos, conocidos (en la etapa de
la universidad, en cada uno de los empleos) y con tus contactos pro-
fesionales (clientes, proveedores, equipo de colaboradores). Las plata-
formas que estdn teniendo mas éxito son las que han entendido real-
mente qué quiere el usuario con exactitud en cada momento.

Lo que hace que sean tan relevantes todas las redes sociales y nuevas
plataformas de comunicacion es la utilizacion intensa (y absoluta-



mente generalizada) por parte de los usuarios. Entre todos hemos
cambiado los métodos de comunicarnos las cosas. Y esto es lo que hace
madgico todo el entorno.

Las empresas e instituciones deben entender cémo actuar en este
nuevo entorno. Cada vez es mds importante comprender cémo comu-
nicar de manera efectiva. Porque cada accién en la comunicacion de
una persona o de una empresa dice mucho mads que en el pasado. Es
paraddjico cémo —en un mundo en el que los medios de comunicacién
atraviesan una de las crisis mds profundas como consecuencia preci-
samente de la digitalizacidn de las conversaciones— hace falta comu-
nicaciéon con mayusculas, mucho mds que en otras ocasiones. Comu-
nicacion con mayusculas es interpretar que ahora el reto es conseguir
evitar ser parte del ruido que nos empieza a abrumar y convertir un
mensaje en relevante para cada una de las personas que intercambian
ideas en estas redes que nos conectan a todos entre si.

El futuro llegé hace afios y asf lo vio desde el principio uno de los
mejores profesionales de la comunicacion digital: Javier Celaya. La
actualizacion de su brillante obra es, sin duda, una de las mejores no-
ticias que podiamos tener en estos tiempos de incertidumbre y dudas,
pero que muchos como yo ivemos de enormes oportunidades que hay
que aprovechar!

Sebastian Muriel,
vicepresidente de Desarrollo Corporativo

Tuenti



2
Del autor al lector: no estamos
preparados para un presente cambiante

Cuando mis editores, Roger Domingo y Oriol Alcorta, me propusieron
actualizar los contenidos de este libro para publicar una nueva edicion,
nunca pensé que sus textos siguieran siendo tan utiles como «quita-
miedos» para todas las personas que quieran conocer de cerca las opor-
tunidades que ofrecen las nuevas herramientas de comunicacion 2.0
(blogs, wikis, podcasts, redes sociales, etc.) a las empresas.

Alo largo de los ultimos afios he detectado un importante cambio
de actitud en el mundo empresarial e institucional ante el impacto de
las tecnologias sociales 2.0 en sus entidades. Del recelo inicial de hace
tres aflos hemos pasado a un mayor conocimiento y a una creciente
utilizacion de estas nuevas herramientas en todo tipo de procesos
empresariales: campaias de marketing, acciones de preventa, atencién
al cliente, captacion de talento, técnicas de escucha del mercado, fi-
delizacidn de clientes, etc.

2.1 Transformacion constante:

cerca del 40 por ciento actualizado

Como usuario diario de Facebook, Twitter y LinkedIn, reconozco que
crean adiccion, ha sido una tarea muy interesante releer todo el libro
y ver la transformacién que ha tenido lugar en nuestra sociedad en
tan poco tiempo. De los escasos 350.000 espanoles que habia en Face-
book cuando publiqué la primera edicidn de esta obra en 2008, hemos
pasado a mds de quince millones de usuarios en apenas tres afios. Lo
mismo ha ocurrido con otras herramientas 2.0 como Twitter. De ser
una auténtica desconocida hace casi un lustro a convertirse en uno
de los principales canales de comunicacion en tiempo real en detri-
mento de los blogs. De los mds de cuatro millones de blogueros cen-



sados en Espafia por el buscador especializado Technorati en 2008,
hemos pasado a menos de 200.000 blogs vivos en 2011.

En este contexto de transformacidn constante —mi experiencia me
dice que un afio en internet equivale a diez afios en el mundo analé-
gico—no me ha sorprendido tener que actualizar cerca del 40 por cien-
to del libro para reflejar la situacion actual del mundo dospuntocero. A
lolargo de estos afios, he visto desaparecer herramientas innovadoras
como Pownce, YouAre y Culturizame, mientras que otras famosas
plataformas como MySpace y Orkut, que ocupaban la atencién de los
medios de comunicacidn, siguen existiendo pero con muchos menos
usuarios. Por ejemplo, MySpace fue la red social lider mundial en 2008,
en el que llegé a tener 120 millones de usuarios que compartian sus
gustos, fotos, videos y datos de contacto con otras personas. Hoy tan
s6lo cuenta con unos sesenta millones en todo el mundo. Esto no
significa que estas empresas hayan fracasado, sino que, en mi opinion,
tan sdlo se adelantaron a sus tiempos. Ademads, creo que debemos
agradecer a estos proyectos sus aportaciones tecnoldgicas al mundo
de la comunicacion social dado que facilitaron la entrada de nuevas
herramientas como Google+ o nuevas redes sociales especializadas
como Entrelectores.com.

2.2 ¢Por qué leer este libro?

Simplemente, para ayudarte a tomar una decision mds acertada sobre
la incorporacién de las nuevas tecnologias sociales en tu empresa, ya
sea una pequeila y mediana empresa (pyme), una multinacional o una
entidad sin dnimo de lucro. Los lectores de este libro obtendran claves
acerca de como utilizar estas tecnologias para mejorar el rendimiento
de su compaiifa, los beneficios que generan y cémo incorporarlas en
su estrategia empresarial.

Desde que sigo con curiosidad infinita el impacto y la velocidad de
la transformacidn de la tecnologia en la sociedad y las firmas, sosten-
go que mantener una postura inmovilista sélo trae como consecuen-
ciano ver el futuro o, mejor dicho, sdlo sirve de excusa para no ver un
presente en constante cambio. La revolucion de las comunicaciones
que estamos viviendo también ha alterado los conceptos relacionados



con el presente y el futuro. Para sorpresa de muchos, el futuro ya no
es lo que estd por venir; la velocidad de transformacion de sociedad
digital ha convertido el futuro en un presente en constante cambio
para el que no estamos preparados.

Aunque hayamos superado el recelo inicial de hace tres anos, toda-
via hay demasiadas sociedades que no tienen una idea clara sobre
como incorporary gestionar correctamente estas herramientas en sus
organizaciones. Uno de los errores mds comunes que he advertido en
el mundo empresarial es pensar que una entidad se puede poner al
dia en esta materia sencillamente redisefiando la pdgina corporativa
de la compaiifa, colgando un par de videos en YouTube o abriendo un
blog para hablar de sus productos.

Los avances tecnoldgicos de los ultimos afios han originado tal
transformacion en la sociedad que su impacto en la organizacion y
gestion de las empresas es muchisimo mads relevante. Esta revolucion
digital que estamos viviendo no sélo implica llevar a cabo una inver-
sion tecnoldgica para mejorar los procesos de una compaiiia, sino que
es mds importante ain asumir que comportard un cambio de actitud
por parte de la firma hacia sus empleados, clientes, accionistas y, sobre
todo, en las relaciones entre ellos.

El alto grado de colaboracién e intercambio de informacidn entre
millones de ciudadanos ya existente en la web social, como hemos
visto recientemente con el nacimiento de movimientos como el 15M,
serd lo que propicie el cambio en las organizaciones empresariales.
En esta era del conocimiento colaborativo, las empresas deben contar
con que una nueva generacién de personas se estd formando ya en
escuelas y universidades utilizando las nuevas tecnologias en todos
sus procesos de aprendizaje e intercambio de conocimiento. Esta nue-
va generacion de profesionales rechazard trabajar en las companias
que no tengan en cuenta esta nueva forma de intercambiar y gestionar
el conocimiento.

Laincorporacion de las nuevas tecnologias sociales en las empresas
también mejorard la productividad al fomentar la colaboracién y aho-
rrar tiempos y costes. Existen numerosos estudios que demuestran
que el uso de aplicaciones informdticas ha originado un efecto mul-



tiplicador de la productividad. La utilizacién de blogs, wikis y redes
sociales permite a los empleados trabajar en equipo entre las diferen-
tes dreas de una compafiia, aportando movilidad y flexibilidad en sus
responsabilidades laborales. El conocimiento generado por los traba-
jadores de una entidad deberia convertirse en uno de sus principales
activos. Estas tecnologias sociales pueden hacer que el personal se
sienta cada vez mds implicado con sus proyectos, creando una orga-
nizacion menos jerdrquica y mads interactiva, asi como mejorando las
relaciones con los clientes actuales y potenciales. Escuchar y, sobre
todo, conversar y relacionarse con los clientes a través de las nuevas
tecnologias obliga a llevar a cabo una transformacion total de la cul-
tura corporativa de la compania.

En definitiva, podemos entender el concepto de empresa 2.0, acu-
nado por el profesor Andrew McAfee’ de la Universidad de Harvard,
como una nueva forma de hacer empresa. Aunque la tradicional
organizacién piramidal de la mayoria de las entidades no va a desa-
parecer, los gestores no pueden ignorar el impacto del fendmeno 2.0
en ellas. Los lectores de este libro comprenderdn que la irrupcidon
de estas tecnologias sociales en la sociedad generard una transfor-
macidn disruptiva de sus organizaciones, sus modelos de negocio,
sus estrategias de produccién y distribucion e incluso hasta del pro-
pio mercado.

Las compaifiias deben tener en cuenta que las conversaciones y
recomendaciones, sobre todo del tipo de productos y servicios, que
tienen lugar en la web social ocupan ya mds del 25 por ciento del
trdfico en internet. Cada dia hay mds consumidores que toman deci-
siones de compra de productos o servicios orientados o motivados
por la informacién que encuentran en la web social. Cuanto mds
conectados estén los clientes entre si, mds dependerd la empresa de
la web social para posicionar correctamente su producto o servicio
en internet.

Ante este panorama de metamorfosis de las organizaciones empre-
sariales, decidi escribir este libro para ayudarlas a entender mejor el

1. http://blog.hbs.edu/faculty/amcafee/



concepto de la web 2.0, también conocida como web social, y deter-
minar las implicaciones que pudiera tener en su modelo de negocio,
en su visibilidad y posicionamiento en la red, en su futura estrategia
de marketing y comunicacion, asi como en su politica de organizacion
y recursos humanos.

2.3 Estructura del libro

Durante los ultimos afios he ido anotando en un cuaderno de bitdco-
ra personal mis reflexiones derivadas de la lectura de centenares de
articulos de opinion y estudios de mercado publicados en diversos
medios de comunicacién tradicionales y blogs sobre la evolucion de
la web 2.0. Entiendo que un empresario no pueda dedicar tanto tiem-
po a este proceso de captacion y andlisis de informacion publicada,
pero si puede leer este libro, que le ayudard a entender mejor las im-
plicaciones de la web social en su empresa.

Con el fin de facilitar la lectura de los contenidos de la obra he de-
cidido mantener la estructura de mi cuaderno de bitdcora. En vez de
tener que leer el libro de forma tradicional, de principio a fin, capitu-
lo a capitulo, el lector podra ir directamente al articulo sobre el con-
cepto o la herramienta de comunicacién digital que desea conocer.
Para ello, este volumen estd compuesto por alrededor de un centenar
de articulos, ordenados en doce capitulos siguiendo una linea argu-
mental, pero que pueden ser leidos de forma consecutiva o alternada.
He intentado evitar el uso de tecnicismos innecesarios con el fin de
explicar de forma sencilla las diferentes herramientas y sus posibles
utilidades. Espero haberlo conseguido.

Algunos articulos han sido prepublicados intencionadamente en
mi blog y en varias redes sociales con la intencién de sondear la
opinidn de los lectores. A través del debate online generado entre
ellos he logrado profundizar en los asuntos expuestos, actualizar
datos y, en general, mejorar el enfoque de esta obra. Aprovecho la
ocasion para agradecer la buena disposicion de las personas que han
colaborado con sus comentarios y destacar el excelente intercambio
de conocimientos y opiniones que ha tenido lugar a través de la web
social.



2.4 Hacia donde vamos: tendencias digitales

con visiéon 20/20

Las ultimas pdginas de este libro no constituyen las tipicas conclusio-
nes tedricas que resumen el contenido de los diferentes capitulos.
Dado que iniciamos la segunda década del siglo xx1, he querido ser
util aportando doce tendencias digitales que creo que redefinirdn el
nuevo modelo empresarial en los proximos diez afios.

Aligual que la Revolucion Industrial transformo radicalmente la ma-
nera de producir, comercializar y promocionar cualquier tipo de pro-
ducto o servicio en la sociedad, la Revolucion Digital representa el prin-
cipal desafio de las empresas e instituciones a la hora de innovar para
redefinir sus nuevos modelos de negocio en el siglo XXI.

Haciendo un guifio al afio 2020, final de la segunda década de este
siglo, he definido el ejercicio como «vision 20/20» haciendo uso de la
terminologia que utilizan los oftalmélogos para medir la agudeza
visual de una persona. Asi, tener una vision 20/20 significa que una
persona puede identificar una linea de letras de tamafo pequefio
a una distancia de veinte pies (unos seis metros).

Reconozco que intentar predecir la evoluciéon que tendrdn las tec-
nologias sociales en la segunda década de este siglo es una tarea di-
ficil porlo complicado que resulta vaticinar un futuro en un contex-
to de presente cambiante, pero sobre todo porque te expones a todo
tipo de comentarios acerca de cudntas predicciones has acertado y
en cudntas has fallado.

Sinceramente, creo que es un error leer estos andlisis de previsio-
nes y tendencias como meros ejercicios de futurologia y medir su
credibilidad a tenor del nimero de supuestos aciertos o fallos. En
mis afios de experiencia como economista he aprendido que estos
ejercicios exigen llevar a cabo un riguroso andlisis de tendencias y,
sobre todo, tener criterio propio para ir descartando las que consi-
deras que no aportan nada nuevo o que no logrardn asentarse en la
sociedad.

Espero que la lectura de este libro anime a las empresas a reflexionar
acerca de los beneficios derivados de la incorporacién de las nuevas
tecnologias sociales en sus organizaciones.
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Si te ha gustado este capitulo, puedes comprar el resto del libro
en el siguiente enlace:

http://www.planetadelibros.com/la-empresa-en-la-web-20-libro-60873.html
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