
REDES QUE UNEN:
ESTRATEGIAS Y HERRAMIENTAS PARA
CONSTRUIR COMUNIDADES ONLINE

ACADEMY

GUÍA PASO A PASO

PHI AGENCY



ÍNDICE
Introducción y objetivos 03

¿Qué son las comunidades online? 05

Tipos de comunidades online 07

Ventajas de utilizar comunidades
online para la investigación 09

Características de las
comunidades online

12

Herramientas para la gestión de
comunidades online

14

Referencias bibliográficas 17



El propósito de este informe es ofrecer una comprensión profunda del
concepto de comunidad online, sus diversas clasificaciones y los
beneficios que aportan para la investigación. En la actualidad, la
interacción humana se manifiesta a través de múltiples canales y
formatos, y con el avance tecnológico, la comunicación virtual está en
constante crecimiento, transformando nuestras relaciones hacia un
ámbito cada vez más digital.

Las comunidades virtuales surgen de la necesidad humana innata de
agruparse en torno a intereses compartidos como la moda, la
gastronomía, los viajes o los animales. Desde los albores de la
civilización, los seres humanos han demostrado una naturaleza social,
aprendiendo a organizar grupos y a perfeccionar sus técnicas de
supervivencia. Este comportamiento evolucionó para establecer las
primeras comunidades basadas en creencias religiosas o formas de
gobierno. Esta dinámica comunitaria persiste hasta el día de hoy,
adaptándose a las particularidades de nuestro mundo globalizado. No
obstante, a pesar de que nuestro instinto nos impulse a crear
comunidades, este proceso representa un desafío que no todos
consiguen superar con éxito. 

Esta interacción grupal puede ser promovida por empresas,
organizaciones, marcas o incluso por los propios usuarios que sienten la
necesidad de establecer un espacio para compartir experiencias con
otros. En el ámbito de las marcas, el objetivo principal es recopilar
información de los usuarios para desarrollar estrategias de marketing
más eficaces, lo que implica comprender su comportamiento, su manera
de pensar, sus preferencias y sus expectativas. Además, al tratarse de
un canal bidireccional, la comunicación puede ser constante y cercana,
lo que fomenta la confianza y el sentimiento de "pertenencia" entre los
usuarios.

INTRODUCCIÓN1.
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OBJETIVOS1.
Los objetivos específicos de este análisis son los siguientes:

Definir el concepto de comunidad online.

Identificar las propiedades distintivas de las comunidades virtuales.

Clasificar los diferentes tipos de comunidades online existentes hoy
en día.

Comprender las ventajas que ofrecen para la realización de
investigaciones en línea.

Presentar ejemplos relevantes de comunidades virtuales.
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2. ¿QUÉ SON LAS
COMUNIDADES ONLINE?

Todos formamos parte de diversos colectivos,

ya sean vecinales, laborales, académicos o de

intereses comunes; del mismo modo, nos

integramos en una comunidad virtual. Una

comunidad online puede describirse como un

conjunto de individuos que comparten

propósitos similares y utilizan medios de

comunicación en línea para interactuar entre sí.

Estas agrupaciones virtuales son sumamente

variadas y pueden congregar a personas de

distintas nacionalidades y culturas, todas ellas

conectadas por un interés común en un

entorno digital compartido.

La Real Academia Española (RAE) define

"comunidad" como "un conjunto o

congregación de personas que comparten

características comunes y que viven unidas

bajo ciertas instituciones o reglas". Por otro

lado, "virtual" se refiere a aquello que "tiene

virtud de producir un efecto, aunque no lo

produce de presente, frecuentemente en

oposición a efectivo o real".

El concepto de "comunidad virtual" fue

acuñado por primera vez en 1994 por Howard

Rheinhold en su obra The Virtual Community.

En este libro, Rheinhold las describe como

"agregaciones sociales que emergen de la Red

cuando un número suficiente de personas

entablan discusiones públicas durante un

tiempo

lo suficientemente largo, con suficiente

sentido humano para formar redes de

relaciones personales en el ciberespacio".

No obstante, los especialistas sugieren que

las primeras comunidades virtuales se

remontan a la década de 1970, vinculadas

al intercambio de datos en los ámbitos

militar, científico y académico, utilizando

entonces medios como boletines o

tablones de anuncios, dado que internet

surgiría posteriormente.

Actualmente, las comunidades online se

han transformado en un fenómeno

masivo, estrechamente ligado al auge de

las redes sociales. Poseen la capacidad de

articular una forma de organización virtual

alrededor de un medio de comunicación de

gran alcance, permitiendo interacciones en

distintos momentos y modalidades.

Como se ha señalado, una comunidad

online se compone de individuos con un

propósito compartido, y el éxito de este

dependerá del nivel de compromiso de sus

miembros. Ciertos elementos esenciales

definen claramente el concepto de

comunidad online:

Propósito: Es la razón de ser de la

comunidad y la meta que todos sus

integrantes deben esforzarse por

alcanzar.
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2. ¿QUÉ SON LAS
COMUNIDADES ONLINE?

Metas individuales: Cada participante

del grupo posee objetivos personales que

no necesariamente deben alinearse con

el propósito principal del colectivo.

Sentido de pertenencia: Es crucial que

exista un fuerte sentimiento de identidad

grupal para asegurar la cohesión de la

comunidad.

Recompensa: Se refiere al beneficio que

el usuario obtiene por su participación

activa en la comunidad.

Plataforma: En el contexto de las

comunidades virtuales, el medio es

cualquier entorno online donde sus

miembros interactúan.

Dirección: Se refiere a la persona o

equipo responsable de establecer y

gestionar la comunidad.

El objetivo primordial de las comunidades

virtuales es facilitar el intercambio de

información sobre un tema específico,

involucrando tanto a quienes la generan como

a quienes la consumen. Constituyen una

herramienta valiosa para el ámbito empresarial,

ya que permiten un contacto más directo con

los consumidores y la formación de una

comunidad en torno a un producto o marca.
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Una comunidad online se define como un colectivo de personas con un fin común que

se comunican a través del mismo medio digital. Actualmente, se distinguen varios tipos de

comunidades virtuales:

TIPOS DE

COMUNIDADES ONLINE3.
COMUNIDADES SOCIALES

Son las más conocidas y engloban a las redes sociales como Facebook, Twitter,

Instagram, LinkedIn, YouTube o TikTok. Las marcas las emplean para promocionar sus

productos o servicios, interactuar con su audiencia, difundir noticias y aumentar el

reconocimiento de su marca. Estas plataformas facilitan el intercambio de artículos de

opinión, material multimedia, ideas y trabajos profesionales. También son útiles para

monitorizar la actividad de la competencia y detectar tendencias de consumo.

COMUNIDADES DE CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
Se forman con el propósito de adquirir saberes sobre temas específicos. Son ideales para

marcas centradas en el intercambio de información y la formación. Contribuyen a conectar

con una audiencia más amplia y a fortalecer la imagen de la marca dentro de un sector

particular. Las organizaciones utilizan plataformas en línea para compartir conocimientos,

avances en investigación y otros contenidos exclusivos de interés para los miembros.

COMUNIDADES DE INSIGHTS
Integradas por un grupo selecto de clientes que mantienen una relación a largo plazo

con la marca. Permiten a una entidad recopilar las opiniones de sus clientes, empleados o

socios. Son una reconocida herramienta de investigación de mercado que ayuda a mejorar la

experiencia del cliente y a diseñar estrategias de marketing exitosas.

REDES DE EXPERTOS Y COMUNIDADES DE ASESORES
Funcionan como intermediarios, conectando a los usuarios con profesionales capaces de

ofrecer información especializada. Representan una vía para que los líderes empresariales se

mantengan en contacto con expertos en diversas áreas temáticas o proyectos de interés

para la organización.



COMUNIDADES DE INTERÉS
Como su nombre indica, estas comunidades se centran en un interés compartido, que

puede ser una afición, una pasión o incluso una marca.

COMUNIDADES DE APOYO
Su objetivo es que los miembros ofrezcan consejos y asistencia sobre un producto o

servicio específico al resto de la comunidad.

COMUNIDADES DE PROMOTORES DE MARCA
Son de gran importancia para cualquier empresa, ya que potencian el boca a boca

positivo. Se busca que clientes entusiastas de la marca compartan testimonios favorables

en una plataforma online.
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TIPOS DE

COMUNIDADES ONLINE3.
COMUNIDADES DE PROFESIONALES

En ellas, los individuos intercambian y comparten experiencias sobre un tema de

interés profesional. Para que sean atractivas para especialistas, es crucial que el contenido y

la información sean de un nivel avanzado.



Para toda empresa o entidad, es fundamental comprender los intereses y necesidades

de su público objetivo con el fin de implementar acciones que satisfagan sus demandas.

Una estrategia efectiva para obtener esta información es la creación de una comunidad

online destinada a la investigación de mercado. Las empresas deben capitalizar el hecho

de que los consumidores de hoy en día utilizan numerosas aplicaciones y herramientas

virtuales donde están predispuestos a compartir información e interactuar con otros

usuarios y con la propia marca.

Antes de emprender la creación de una comunidad digital, es beneficioso conocer tanto sus

ventajas como los posibles inconvenientes que pueden surgir.

En el lado positivo, se encuentran los siguientes aspectos:

Interacción global: Permiten interactuar con personas de todo el mundo, lo que

enriquece enormemente la perspectiva y la comprensión de la vida.

Intercambio de conocimientos y recursos: Facilitan el intercambio de

conocimientos y materiales que pueden ser de gran valor.

Flexibilidad de participación: Ofrecen la posibilidad de participar en cualquier

momento y lugar, adaptándose a diversos horarios y estilos de vida, lo que además

refuerza el sentido de pertenencia.

En cuanto a los posibles inconvenientes de las comunidades virtuales, algunos de los más

relevantes incluyen:

Ausencia de contacto cara a cara: Esto puede generar desconfianza y limitar la

profundidad de las relaciones personales.

Vulnerabilidad de la información: Los datos compartidos en línea pueden ser

susceptibles a accesos no autorizados.

Riesgo de información errónea: Si no se verifica, es muy fácil encontrar información

incorrecta o no contrastada.
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4. VENTAJAS DE UTILIZAR COMUNIDADES
ONLINE PARA LA INVESTIGACIÓN



Al comprender la relevancia de las comunidades virtuales tanto para los usuarios como para

las marcas que las gestionan, se les otorga la importancia que realmente merecen. Las

principales ventajas de formar parte de una comunidad de referencia son:

Vínculo emocional y lealtad: Participar en comunidades virtuales permite a los

usuarios desarrollar un vínculo emocional con la marca, lo que se traduce en un aumento

de su lealtad y compromiso.

Comunicación fluida: Estas comunidades facilitan una comunicación sin interrupciones

entre la marca y sus clientes, posibilitando la resolución de dudas, la recepción de

sugerencias y el fortalecimiento de la relación.

Opiniones y comentarios en tiempo real: Las marcas pueden obtener

retroalimentación y opiniones instantáneas sobre sus productos o servicios, lo que les

permite realizar ajustes rápidos y efectivos.

Embajadores de marca: Los miembros satisfechos suelen compartir sus experiencias

positivas, convirtiéndose, de forma voluntaria o no, en embajadores de la marca que atraen

a nuevos clientes.

Identificación y segmentación de nichos: Estas comunidades permiten identificar y

dirigirse a nichos de mercado específicos, optimizando así las estrategias de marketing y

comunicación.

Detección de tendencias y necesidades: Las marcas pueden descubrir nuevas

tendencias y necesidades del mercado mediante la observación y el análisis de las

interacciones dentro de la comunidad.

Reducción de costos en investigación: Facilitan la realización de estudios y pruebas

de manera más económica y eficiente en comparación con los métodos tradicionales.
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4. VENTAJAS DE UTILIZAR COMUNIDADES
ONLINE PARA LA INVESTIGACIÓN

BENEFICIOS CLAVE PARA USUARIOS Y MARCAS



Innovación y mejora de productos/servicios: Comprender una comunidad virtual de

aprendizaje y cómo aprovecharla al máximo inspirará nuevas ideas y mejoras en los

productos o servicios ofrecidos.

Identificación y solución de problemas: Estos grupos permiten identificar problemas

comunes y desarrollar soluciones efectivas, mejorando así la satisfacción del cliente de

forma sencilla.

Refuerzo de imagen y credibilidad: Una comunidad bien administrada refleja el

compromiso de la marca con sus clientes, fortaleciendo tanto su imagen como su

credibilidad.
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5.CARACTERÍSTICAS DE LAS
COMUNIDADES ONLINE

Las comunidades online poseen propiedades intrínsecas que son consistentes en todas

ellas. Para que una agrupación online sea reconocida como tal, debe cumplir con los

siguientes puntos:

Entorno: Aunque los usuarios provienen del mundo físico, las interacciones se llevan a

cabo en un espacio virtual.

Alcance: Una ventaja clave es que no existen limitaciones geográficas, permitiendo a

las empresas llegar a audiencias a nivel global y promocionar sus productos o servicios

más allá de su mercado local.

Segmentación: Cada comunidad atrae a usuarios interesados en una temática

específica que todos sus miembros comparten. De este modo, el emisor proporciona

información relevante para ese grupo.

Identidad: Se refiere al sentimiento de pertenencia que todos los miembros comparten

por formar parte del mismo grupo.

Al igual que en una comunidad física, en las comunidades online, cada miembro tiene un rol

definido. A continuación, se detallan los tipos de usuarios que se pueden encontrar en las

comunidades virtuales:

Líderes: La función de liderazgo suele ser compartida por varias personas, como el

community manager, social media manager, copywriters, entre otros. Estos profesionales

son responsables de segmentar a los usuarios de la comunidad y de generar contenido

de valor para ellos.

Moderadores: Su tarea es gestionar las quejas o peticiones de los miembros,

establecer límites y manejar situaciones de crisis para la marca. Es crucial una buena

segmentación de la audiencia para asegurar que la entidad siempre proporcione lo que

el usuario necesita.

Usuarios activos: Son aquellos que contribuyen positivamente al desarrollo de la

comunidad al interactuar con el contenido de la marca y mostrar interés en sus

productos o servicios. Para que una comunidad gane un gran número de seguidores, es

esencial crear contenido relevante y de calidad.
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5.CARACTERÍSTICAS DE LAS
COMUNIDADES ONLINE

Usuarios pasivos: Estos miembros suelen estar al tanto de las novedades de la marca,

pero su participación en la comunidad online es escasa. El objetivo es incentivarlos a

volverse activos, superando su timidez y animándolos a interactuar.

La creación de una comunidad virtual implica una serie de factores que permiten su

crecimiento y, consecuentemente, el fortalecimiento de la marca y el aumento de la

confianza de los usuarios. Estos son los aspectos clave a considerar al crear una

comunidad online:

La comunidad refleja la marca: Toda entidad o marca aspira a tener una

comunidad virtual que se identifique con la imagen que desea proyectar. Por ello, la

empresa debe comunicar sus valores de forma clara y directa para que su público

objetivo se identifique fácilmente.

Requiere estrategia: La creación de una comunidad digital requiere proporcionar a

sus miembros contenido relevante para generar beneficios para la empresa. No basta

con tener un blog o perfiles en redes sociales; es fundamental implementar una

estrategia y evaluar los resultados.

La honestidad es fundamental: No se debe proyectar una imagen falsa en internet.

La marca que busca construir su presencia online debe ser creíble, de lo contrario,

podría enfrentar una pérdida significativa de reputación. Además, la confianza es un

factor crucial para la conversión de clientes.

Comunicación más cercana: Cuando una marca logra construir una comunidad

online que la escucha, puede comunicarse de manera más personal a través de los

medios sociales. Mostrar accesibilidad se convierte en un elemento diferenciador

frente a la competencia.
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Una vez que se comprende la naturaleza de las comunidades online, sus tipos, beneficios y

características, es pertinente mencionar algunas herramientas de gestión disponibles

para construir y mantener una comunidad sólida alrededor de la marca.

Crear y administrar una comunidad virtual puede ser un proceso directo si se siguen los pasos

correctos. Se ha elaborado una guía breve que detalla las etapas fundamentales para

establecer y mantener una comunidad en línea exitosa:

Definir objetivos: Es esencial establecer claramente los propósitos de la comunidad, ya

sea para ofrecer soporte, fomentar la lealtad o promover la co-creación, ya que esto guiará

todas las acciones futuras.

Investigar al público objetivo: Es crucial comprender sus características, intereses y

necesidades para diseñar estrategias de participación efectivas.

Elegir la plataforma adecuada: Esto puede incluir un foro, una red social o una

aplicación. Para quienes solo requieran un sitio web, herramientas como GoDaddy Airo

permiten crearlo y llenarlo de contenido en minutos gracias a la Inteligencia Artificial, un

servicio a menudo incluido con la compra del dominio.

Diseñar una propuesta de valor atractiva: Esta debe ofrecer beneficios concretos,

como contenido exclusivo, soporte personalizado o premios.

Establecer normas y roles: Es necesario asignar responsabilidades para garantizar un

ambiente respetuoso y organizado.

Fomentar la participación constante: Esto se logra organizando eventos, debates y

actividades que mantengan el interés y la interacción de los miembros.

Realizar un seguimiento del funcionamiento: Utilizar métricas e indicadores para

medir el crecimiento, la actividad y la satisfacción de la comunidad.

Mantenerse atento a las tendencias y el feedback: Estar al tanto de las tendencias

y la retroalimentación de los miembros permitirá innovar y mantener el interés de la

comunidad a lo largo del tiempo.

HERRAMIENTAS PARA LA GESTIÓN
DE COMUNIDADES ONLINE6.
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Ahora que se comprende qué es una comunidad virtual y todo lo que puede ofrecer tanto a

nivel personal como de negocio, es el momento de poner manos a la obra, materializar el

proyecto y aprovechar al máximo sus posibilidades.

Las siguientes herramientas son algunas de las más utilizadas para la gestión de

comunidades online:

HERRAMIENTAS PARA LA GESTIÓN
DE COMUNIDADES ONLINE6.

FACEBOOK GROUPS
Si la entidad tiene presencia en Facebook, puede crear una

comunidad abierta al público para atraer a un gran

número de seguidores. El grupo puede enfocarse en un tema

específico, lo que permitirá a la marca obtener información

directa gracias a la interacción de su público objetivo.

LINKEDIN GROUPS
Es la opción idónea para establecer una comunidad de

profesionales. Esta herramienta permite a la marca

establecer una comunicación directa con expertos del sector,

así como con otras empresas u organizaciones. La entidad debe

planificar el contenido a publicar previamente para motivar la

participación de los usuarios.

SLACK
Esta plataforma facilita la creación de canales de trabajo

internos en la empresa para la comunicación entre empleados

y el intercambio de información y documentos. Cada canal

puede dedicarse a un proyecto diferente, lo que permite la

organización de múltiples canales para distintos

departamentos. A través de esta aplicación, la marca puede

recibir retroalimentación de sus colaboradores.
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HERRAMIENTAS PARA LA GESTIÓN
DE COMUNIDADES ONLINE6.

AMINO APPS
Se trata de una plataforma diseñada para la creación de

comunidades, disponible para dispositivos iOS y Android, con

un enfoque móvil. Mediante esta aplicación, las marcas pueden

crear, gestionar y promocionar comunidades, incorporando

funcionalidades como chats, encuestas, blogs y otras

herramientas para interactuar con los miembros de la

plataforma.

HOOTSUITE:
Es una herramienta digital que permite gestionar y monitorizar

diversos perfiles de redes sociales. También ofrece la

opción de programar publicaciones en cada una de las redes

sociales, lo que asegura una presencia activa de la marca.
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