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TITULO
Nuevas tendencias en Community Management: estudio del caso de KFC Espana y su

éxito en redes sociales

RESUMEN

El presente trabajo de Fin de Grado nace con el objetivo de investigar las tendencias en
Community Management que generan un mayor impacto e interaccion en los usuarios de
la Web 2.0. Esta investigaciéon aporta a los profesionales de la comunicaciéon una
perspectiva novedosa sobre la Comunicacion Corporativa en redes sociales. Tras haber
observado en la revision bibliografica la falta de investigaciones previas sobre el uso de
estrategias como el shitposting y el memejacking, se ha realizado una triangulacion
metodologica que ha permitido acercarse a estas nuevas tendencias. Como técnicas
cuantitativas se ha realizado una encuesta a 181 personas con preguntas acerca de la
percepcion de los community managers 'y las nuevas estrategias de comunicacion en redes
sociales, y se ha analizado el contenido de diez tuits de la cuenta de KFC Espafia
(@KFC_ES) en Twitter. Como técnica cualitativa se han desarrollado sendas entrevistas
a dos community managers profesionales, uno de ellos el gestor de comunidades de KFC

Espafia, cuyo testimonio ha sido esencial para la elaboracion de este estudio.

Los resultados muestran cémo el uso del humor y entretenimiento en la Comunicacién
Corporativa genera un mayor impacto e interaccion entre los usuarios de la Web 2.0.
Ademas, se observa que la figura del community manager es necesaria para enriquecer la
imagen de una marca o institucion, y que cada afio los cibernautas, independientemente
de su edad, son mas conscientes de la importancia de este perfil profesional. La empresa
KFC Espafia, a través del uso de shitposting y memejacking en su perfil de Twitter, ha
generado visibilidad de marca y reputacion positiva, y ha incrementado las ventas de sus
productos durante los afios 2020 y 2021. La labor de su community manager ha sido
alabada por otros profesionales de la gestion de comunidades y usuarios de Twitter. Este
estudio demuestra que mostrarse cercano a las costumbres y jerga del publico objetivo de
la empresa o institucion a través de redes sociales favorece la interaccion de ésta con sus

seguidores.
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TITLE

New trends in Community Management. Case study of KFC Spain and its success in

social networks
ABSTRACT

This End-of-Degree Project was created with the aim of investigating the trends in
Community Management that generate a greater impact and interaction with Web 2.0
users. This research provides communication professionals with a new perspective on
Corporate Communication in social networks. After having observed in the literature
review the lack of previous research on the use of strategies such as shitposting and
memejacking, a methodological triangulation has been carried out that has allowed us to
approach these new trends. Quantitative techniques included a survey of 181 people
with questions about the perception of community managers and new communication
strategies in social networks, and an analysis of the content of ten tweets from the KFC
Spain (@KFC_ES) Twitter account. As a qualitative technique, interviews were
conducted with two professional community managers, one of them the community

manager of KFC Spain, whose testimony was essential for the preparation of this study.

The results show how the use of humour and entertainment in Corporate
Communication generates greater impact and interaction among Web 2.0 users. In
addition, it is observed that the figure of the community manager is necessary to enrich
the image of a brand or institution, and that every year cybernauts, regardless of their
age, are more aware of the importance of this professional profile. The company KFC
Spain, using shitposting and memejacking on its Twitter profile, has generated brand
visibility and positive reputation, and has increased sales of its products during the years
2020 and 2021. The work of its community manager has been praised by other
community management professionals and Twitter users. This study shows that being
close to the customs and jargon of the company or institution's target audience through

social networks favours the interaction of the company or institution with its followers.

Keywords: Community Management, Corporate Communication, social networks,

Twitter, strategies, shitposting memejacking
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1. Introduccion

1. 1. Justificacion

La eleccion de este tema se debe al interés por la actual la gestion de las comunidades
digitales en torno a las marcas, donde el rol del community manager se considera esencial
para relacionarse con los distintos publicos en las redes sociales y el exponencial éxito de
KFC Espaiia en Twitter (@KFC_ES). Esta labor puede ser desempefiada por una persona
con estudios universitarios en Periodismo, ofreciendo una salida profesional fuera de las

redacciones, editoriales y platos de television.

El continuo auge de las redes sociales ha provocado que las estrategias de comunicacion
de las empresas se vean afectadas. El publico a su vez ha evolucionado y las redes sociales
empapan a un gran porcentaje de la poblacion. En Espaiia, los datos establecen que, en
2021, hay 37,4 millones de usuarios de plataformas sociales, lo que significaria un
crecimiento de mas de 8,7 millones de nuevos usuarios respecto al afio anterior. Twitter
es la quinta red social mas usada en Espafia en el ano 2021, seglin datos del Informe de
Redes Sociales en Espafia 2021, elaborado por We Are Social y Hootsuite. Debido a la
importancia de la gestion de la comunicacion y la comunidad en las redes sociales, el rol
del community manager ha ido adquiriendo importancia hasta el punto de que 27 de las
35 empresas del Ibex35 utilizan Twitter como herramienta principal para la comunicacion

externa, segun el estudio de Almansa y Godoy (2012).

En el presente trabajo de fin de grado se analizan las estrategias comunicativas mas
recientes y su repercusion, con especial interés en el caso de la cadena de comida rapida
Kentucky Fried Chicken, cominmente conocida por el acronimo KFC, y su actividad en
Twitter en el Gltimo ano 2020. El trabajo del community manager de KFC Espafia ha
recibido la atencion de los medios de comunicacidon, como se puede observar en la noticia
del diario 20minutos con la noticia “El'Community Manager' de KFC en Espafia, la nueva

estrella de Twitter por sus surrealistas publicaciones™! el 20 de octubre de 2020, o en la

! Recuperado de la hemeroteca del diario digital 20minutos a través del enlace:
https://www.20minutos.es/gonzoo/noticia/4424143/0/el-community-manager-de-kfc-la-nueva-estrella-de-
twitter-de-la-que-todo-el-mundo-habla/?autoref=true.
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noticia del diario La Vanguardia con la publicacion “KFC monta el pollo en Twitter al

reaccionar a la sugerente campafia de un usuario™ el 6 de octubre del mismo afo.

La investigacion que presenta este trabajo propone analizar la situacion actual de esta
profesion en Espafia, observando las percepciones de la audiencia y de expertos. Ademas,
se estudia este caso de éxito de la cadena de comida rapida KFC para determinar qué
estrategias comunicativas en redes consiguen mas impacto e interaccion. De esta manera,
se pretende averiguar cuales son las claves del éxito en la comunicacion en redes sociales
aplicadas en la actualidad, ademas de dar a conocer la importante labor de comunicacion

del gestor de comunidades digitales aun en pleno crecimiento en Espafia.
1. 2. Preguntas de investigacion
Las preguntas de investigacion de las que parte este estudio son las siguientes:

e ;Qué importancia tiene en la actualidad la figura del Community Manager? ;Es
necesaria su figura para enriquecer la imagen de la institucion o empresa?

e ;Esnecesariauna formacion previa para trabajar como gestor de comunicaciones?
(Qué conocimientos debe dominar?

e ;Qu¢ factores influyen en su estrategia de comunicacion en redes? ;Influye la
personalidad del profesional o las caracteristicas del tipo de empresa en la
realizacion de su trabajo?

e Qué percepcion tiene la sociedad sobre esta figura? ;Qué casos han tenido mas
éxito en los Ultimos afios?

e ;Cuales son las claves del éxito del community manager de KFC Espana?

1. 3. Objetivos

El objetivo general de este Trabajo de Fin de Grado general es analizar las ltimas
tendencias en la gestion de las comunidades online a través de las redes sociales para
conocer qué estrategias generan mas impacto e interaccion, centrando la atencion en uno

de los éxitos paradigmaticos mas recientes: el caso de KFC Espaiia.

2 Recuperado de la hemeroteca del diario digital La Vanguardia a través del enlace:
https://www.lavanguardia.com/cribeo/viral/20201006/483890521566/kfc-monta-pollo-twitter-

reaccionar-sugerente-campana-usuario-viral.html.
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Para ello se establecen tres objetivos especificos que son:

e Realizar una aproximacion a las tltimas tendencias aplicadas en la gestion de

comunidades online en Twitter por organizaciones de distinto tipo.

e Conocer la percepcion de los ciudadanos respecto al rol de los gestores de

comunidades y su trabajo en los tltimos afos.

e Analizar la estrategia de comunicacion de la cuenta de KFC Espafia en Twitter

para determinar las claves de su éxito.

1. 4. Hipotesis

Las principales hipdtesis por demostrar en esta investigacion a través de la metodologia

y que han influido en el proceso del estudio son:

Hipdtesis 1: La personalidad de la empresa influye en sus estrategias de comunicacion.
El uso de las claves de humor, descortesia y shitposting en la comunicacion en
redes funciona mejor en las organizaciones cuya imagen o producto no sea serio

0 cuyo farget sea esencialmente joven.

Hipdtesis 2: La poblacion joven es la que mayor conocimiento tiene sobre la figura del
community managery la que determina en gran medida las estrategias actuales de

la gestion de comunidades con mas éxito.

Hipotesis 3: El community manager de KFC Espafia debe su éxito a la buena
planificacion humoristica de sus publicaciones y el gran feedback que generan.
Se adapta a dos puntos clave: el uso de shitposting y la adecuacion de su target

a este estilo.

2. Marco teorico

2.1. La web 2.0 y sus caracteristicas

El mundo de Internet envuelve el dia a dia de la inmensa mayoria de la poblacion a nivel

mundial. El uso de los ordenadores y teléfonos moviles inteligentes ha renovado los

11
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habitos de quienes los usan, convirtiéndose en las principales herramientas de interaccion
y comunicacion. La Web 2.0 nace gracias al auge de los nuevos medios sociales, que
facilitan el didlogo y la participaciéon de la ciudadania en Internet. También es
denominada web participativa o colaborativa, debido a que estas herramientas permiten
que cualquiera pueda crear, compartir y editar contenidos propios o ajenos en cualquier
momento. La autora Cristina Aced (2013) considera la Web 2.0 como una nueva version
de la World Wide Web (comunmente denominada como "la web" o "www'") que fue

disefiada por Tim Berners-Lee en 1990.

En su estudio Castell6 (2009) define el concepto de la siguiente manera:
La Web 2.0 alude al poder del usuario online para crear, difundir y compartir
contenidos con otros usuarios. Se trata de todo aquello que se centra en explotar

al méaximo la participacion y la informacion generada por consumidores. (p.49)

El autor Tim O’Reilly popularizé el concepto en 2004, definiéndolo como el resultado de
los cambios que han renovado por completo como los usuarios utilizan Internet. Ademas,
sefal6 como caracteristica principal la participacion colaborativa e interactiva de los
usuarios. En la primera época de la Web los sujetos tan solo eran consumidores de
informacion, que recibian las publicaciones de forma pasiva, sin que existiese la
posibilidad de interactuar.

La autora Darcy DiNucci hablo en el afio 1999 de este concepto en un articulo publicado
en la revista Print Magazine, convirtiéndose en la primera referencia escrita que se ha
encontrado. Entonces, DiNucci (1999) ya advertia: “the Web we know now, which loads
into a browser window in essentially static screenfuls, is only an embryo of the Web to

come™ (p.32).

Las innovaciones tecnologicas, como los teléfonos moviles inteligentes, las tabletas o los
relojes con conexidn a Internet, y el aumento de los anchos de banda y de la capacidad de

almacenamiento de estos dispositivos, han provocado un enorme incremento del uso de

3 Traduccidn al espafiol: "La Web que conocemos ahora, que se carga en una ventana del navegador en
pantallas esencialmente estaticas, es s6lo un embrion de la Web que vendrd”.
12
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redes sociales en los tltimos afios. Hoy en dia puede resultar 16gico y natural disfrutar de

Internet en cualquier parte del mundo, pero es un habito adquirido muy reciente.

en la Internet anterior los procesos comunicativos iban de uno a uno o a muchos,
en la nueva todo se abre para que sean directamente los usuarios quienes

desarrollen sus propios procesos comunicativos. (Cebrian, 2008, p. 346)

La Web 1.0 estaba compuesta principalmente por sitios web fijos e invariables, que
carecian de la facultad de interaccidn con los usuarios. En ella figuraban el uso del correo
electronico, la navegacion en las paginas web y la utilizacion de los motores de busqueda.
Con la web 2.0 aparecen aplicaciones en linea que fomentan una gran interactividad entre

el sitio web y los usuarios.

Con el nacimiento de la Web 2.0 los usuarios de Internet se han convertido en

prosumidores, asumiendo tanto el rol de productores como de consumidores.

Los consumidores han abandonado definitivamente el rol pasivo que
tradicionalmente se les reservaba, pasando a concentrar no solamente la demanda,

sino en muchos casos la oferta. (Jarne, 2019, p. 43)

Para comprender la filosofia de la Web 2.0 hay que conocer tres conceptos clave:
convergencia, usabilidad y participacion (Castelld6 2009). El poder de crear, difundir,
viralizar y compartir contenidos online estd en manos de los usuarios, que han visto

transformado su papel de consumidor pasivo en prosumidor activo.

La Web 2.0 es la antitesis del modelo de sociedad de masas de los medios de
comunicacion de masas que ha dominado las sociedades occidentales durante los

ultimos 150 afos (Blank y Reisdorf, 2012, p. 537).

Los autores Blank y Reisdorf (2012) sefialan que, desde el punto de vista de los usuarios
de Internet, existen dos tipos de componentes principales en la Web 2.0: el valor de los
programas y aplicaciones aumenta a medida que se incrementa el nimero de usuarios; y
la creacion de plataformas que generan entornos virtuales sencillos y fiables que facilitan

la creacion y uso de contenidos por parte de los usuarios. Ambas caracteristicas han

13
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generado la actual web participativa, cuyo maximo exponente son las redes sociales como

Facebook, Twitter, Instagram o la mas reciente TikTok, entre otras muchas.

2. 2. La Comunicacion Corporativa

La Comunicacion Corporativa, también conocida como Comunicacidon Organizacional o
Institucional, es la transmision y recepcion de mensajes en diversas areas de instituciones
de todo tipo, tanto empresas como instituciones publicas, organizaciones sin animo de
lucro o partidos politicos. “La Comunicacion Corporativa tiene categorias de

investigacion y planificacion definidas” (Apolo ef al., 2017, p.524).

Para Capriotti (1999) la Comunicacion Corporativa se entiende como “la totalidad de los
recursos de comunicacion de los que dispone una organizacion para llegar efectivamente

a sus publicos” (p. 30).

Gran parte de los mercados se caracterizan “por la existencia de una multitud de productos
y servicios, la participacion de una gran cantidad de actores, una cantidad de informacion
imposible de procesar y una sociedad cada vez mas exigente” (Capriotti, 2009, p. 11).
Estas caracteristicas provocan en la poblacion una importante dificultad para poder
identificar, diferenciar y recordar los productos y servicios de las empresas u
organizaciones existentes en el mercado. Para poder solucionar esta situacion las marcas
tienen que orientar su trabajo a construir una Identidad Corporativa distintiva y

comunicarla adecuadamente a su audiencia.

Este proceso de gestion (identificacion, estructuracion y comunicacion) de los
atributos propios de identidad para crear y mantener vinculos relevantes con sus
publicos es lo que se conoce en los paises anglosajones con el nombre genérico

de “branding”. (Caprotti, 2009, p. 11)

2. 2. 1. Branding (gestion de marca)

Branding es el anglicismo utilizado para hacer referencia al proceso de constituir crear y
dar forma a una marca determinada a partir de conceptos, experiencias o ideas clave que

permiten a la audiencia relacionar automaticamente la marca con los productos y

14
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experiencias (Ballesta, 2016). Para poder comprender qué es realmente el branding es

necesario conocer el significado de “marca”.

Una marca se define como el disefio o simbolo que identifica el producto o servicio de
una empresa u organizacion y le ayuda a poder diferenciarse de la competencia, a la vez
que transmite su identidad y se publicita. Elaborar una marca beneficia a la empresa y

ayuda a que se convierta en un signo distintivo.

La préactica del branding se apoya en cinco fundamentos principales: “posicionamiento,
historia, disefio, precio y relacion con el consumidor” (Bustillos y Yuriko 2011, p. 43-

44).

En el branding, se trata principalmente de encontrar una propuesta de valor tnico
que confiera a nuestra marca una serie de asociaciones positivas basadas en la
lealtad, y en crear una emocion al cliente, que haga que cualquiera asocie

determinados conceptos y valores con la marca. (Ballesta, 2016, p. 9)

Crear una identidad se basa en la gestion de todos los elementos que confeccionan una
marca, de manera que actiien de manera equilibrada. Lo que provoca un valor y dicta el
precio que los clientes estan dispuestos a pagar por los productos o servicios de una

empresa es la consistencia en la creacion de una identidad de marca.

2. 2. 2. Identidad

La Identidad de una organizacion, empresa o marca “es el conjunto de rasgos y atributos
que definen su esencia, algunos de los cuales son visibles y otros no” (Villafane, 1993, p.
55, citado en Silva, 2016, p. 106). La Identidad Corporativa permite a una empresa
diferenciarse de las demads, aportdindole un reconocimiento y personalidad. Silva (2016)
concluye que la identidad “es el conjunto de atributos o caracteristicas con los que la
organizacidn se identifica y con los cuales quiere ser identificada por los publicos” (p.
106). Para poder gestionar la identidad de una marca, organizacion o empresa de manera
online es necesario saber manejar los datos que producen a través de varias cuentas y

aplicaciones de redes sociales.

Algunas de las labores principales del community manager se basan en la configuracion

de la Identidad de las organizaciones y empresas en Internet estableciendo la propia
15
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personalidad de éstas, en difundir sus valores, hablar en su nombre y dialogar con la
audiencia. Ademas, se encarga de proponer conversaciones con los usuarios de las redes
sociales, y a través de ellas conseguir informacion que le sea util para poder generar
contenido que resulte interesante para sus seguidores. El CM se encarga de preservar la
identidad digital de la compaifiia y de la reputacion online, situando a la organizacioén o

empresa en espacios virtuales.

Algunos de los factores principales que pueden influir en la Identidad Corporativa son: la
personalidad del fundador (y sus normas), de personas clave (como los directores o
CEOS) y de los profesionales que trabajen en la empresa. Ademas, el entorno social en
que se encuentre ubicada la empresa u organizacion puede influir en dicha identidad. Esto
es debido a las personas (profesionales o publico objetivo) viven en una cultura se vera

reflejada dentro de la empresa.

2. 2. 3. Imagen

Se conoce a la Imagen Corporativa como la representacion mental que las audiencias se
hacen de las organizaciones, empresas o marcas a partir de las informaciones que reciben
de diferentes vias sobre las mismas. Estas informaciones llegan al publico a través de los
medios de comunicacidn, noticias relacionadas con este sector, experiencias del propio
usuario e informaciones de otros que hayan tenido experiencias previas, proceso conocido

como el “boca a boca” (Silva, 2016).

Lo que llamamos Imagen Corporativa es el resultado que el conjunto de los
comportamientos de una organizacion produce en la mente de sus publicos, y no
se refiere tan solo a las constantes de identidad grafica, sino que integra el conjunto

de imagenes que la organizacidn proyecta hacia el exterior. (Otero, 2011, p. 43)

La construccion de una Imagen Corporativa es un proceso de interaccion. A medida que
los stakeholders (clientes, audiencia, trabajadores o socios de la empresa) participan en
las redes sociales y difunden sus experiencias de marca, se convierten en coproductores
de los valores que sustentan la marca y cocreadores de la propia imagen de marca

(Vernuccio, 2014).
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La relaciones publicas se encargan de generar esta Imagen Corporativa, y hacer que sea
lo mas fiel posible a la identidad de la empresa u organizacion. Algunos de los beneficios
que brinda una buena Imagen Corporativa a una empresa u organizacion son: la presencia
en la mente del publico, la diferenciacion con otras entidades, aumentar las ventas, atraer

inversores o conseguir trabajadores con un perfil profesional mas cualificado.

2. 2. 4. Reputacion

La reputacion es la percepcion que se tiene sobre una persona, marca, empresa, institucion
u organizacion. Si esta percepcion depende de como es su ejercicio en las redes sociales,
medios de comunicacion, blogs o entornos de Internet, se habla de reputacioén online o

digital.

La reputacion digital se configura verdaderamente con la suma ponderada y
valorada de los comentarios que se realizan en Internet sobre un producto,

servicio, marca, organizacion o personaje. (Silva, 2015, p. 145)

La reputacion online de las organizaciones y empresas es la recompensa de la excelente
gestion de las redes sociales en las que estén presentes y de la identidad digital, que ayuda
a generar una imagen corporativa adecuada. La reputacion online puede destruirse mas
rapido y con mayor facilidad que la offline, debido a la permanencia de todo tipo de
informaciones en Internet. Para evitar que esto suceda es imprescindible que la empresa
u organizacidén cuente con un servicio propio de atencion al cliente, que escuche y
resuelva los problemas que puedan surgirles a los clientes a través de las redes sociales.
La figura profesional idonea que se encargaria de dicha tarea es la del community

manager.

Para obtener un nivel optimo de reputacion online es necesaria una actitud
preocupada por las necesidades de los consumidores. Es importante cuidar la
relacion con los usuarios que forman parte de la comunidad de la empresa en las
plataformas digitales y mantener un contacto constante, casi en tiempo real.

(Castell6 et al., 2014, p. 33)
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2. 3. Las redes sociales como herramienta de la Comunicacion

Corporativa

Las redes sociales digitales son las herramientas mas caracteristicas de la Web 2.0.
Facilitan la comunicacioén en la relacion de la empresa con sus clientes, su coste es
minimo y la transmision es mas rapida que la del marketing profesional (Nobre y Silva,
2014).
La clave comunicativa de las redes sociales es el talante de los usuarios por
mantener una actitud dialogante en todo momento. La red social no puede
entenderse exclusivamente como la expresion de una persona para que las demas
le sigan, sino que adquiere su pleno sentido cuando los usuarios se manifiestan

como participantes en las exposiciones de los demas. (Cebrian, 2008, p. 356)

La participacion de las empresas en redes sociales es esencial para crear una buena
estrategia y aumentar el valor social de la marca. Segun el ultimo informe publicado por
la Asociacion Espafiola de la Economia Digital y Agencias Digitales, en el afio 2014,
"menos del 2% de las empresas no hacen uso de la comunicaciéon en medios digitales”,
ademads destaca que “el 85% de las compaiiias espafiolas usa redes sociales con fines de
negocio”. Revela que “Twitter y Facebook son las redes sociales mas utilizadas por las
empresas con un nivel de adopcion similar cercano al 80% de las respuestas recibidas™.
Segun este mismo estudio, los tres objetivos principales del uso de redes sociales en las
empresas son: mejorar la imagen de la marca, intensificar su notoriedad y promocionar
sus productos y servicios.

Las redes sociales han impulsado al aumento de ventas, ya que, gracias a estas

plataformas, el consumidor estd mas actualizado en cuanto a las ultimas

tendencias, ademas de crear una relacion mas cercana entre cliente-empresa.

(Martin y Medina, 2021, p. 61-62)

2. 3. 1. Twitter

Twitter nace de manera oficial como red social en octubre de 2006. Es una herramienta

de microblogging que permite que los usuarios se comuniquen, dialoguen y reciban
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informacion de manera breve e inmediata. La comunicaciéon de esta red social se
caracteriza por la brevedad, inmediatez y concision de sus mensajes. Existe una gran
interaccion entre sus usuarios, que a través de las herramientas que les aporta (retweet o

retuit, ‘me gusta’, citar, compartir a una plataforma externa, uso de hashtags).

Twitter se ha convertido en un motor de busqueda que facilita la informacion de todo lo
que sucede en el en mundo de manera inmediata. Debido a su simplicidad y popularidad,
muchas empresas se han creado un perfil dentro de la red social para poder utilizar esta

herramienta en su marketing virtual.

Las personas que estan detras de las cuentas profesionales de empresa de Twitter son los
community manager. Cristian Monroy (2012) destaca varias acciones con las que un CM
puede obtener mayor rendimiento en Twitter: conservar el perfil con un enfoque
claramente profesional; priorizar la calidad sobre la cantidad, participar activamente en
las conversaciones, tener el perfil publico, seguir a los lideres del mismo circulo

profesional o similar al de la marca y saber utilizar los hashtags.

2. 3. 2. Nuevas figuras en el organigrama para la gestion de la Comunicacion

Corporativa Online

Las empresas y marcas se suman a las oportunidades que aporta el entorno online, y
centran sus estrategias en ello para tener la oportunidad de crecer. A medida que esto ha
ido sucediendo, han surgido innovadores perfiles laborales que, adaptandose al mundo

online, han adquirido gran importancia en la Comunicacién Corporativa.

2. 3. 2. 1. Estratega (social media manager o social media strategist)

El social media manager es la persona encargada de crear y desarrollar la imagen de la
marca en las redes sociales. Se le denomina estratega porque su perfil profesional se
encarga, ademas, de definir la estrategia de publicidad en redes y delimitar los objetivos

a alcanzar por la empresa u organizacion (Karam, 2017).

Marc Ribo (2015) senala que el SMM se coordina con el responsable de Marketing digital
de la organizacion o empresa para poder definir promociones y campafas publicitarias,

seleccionar el publico objetivo e investigar a las marcas de la competencia. Es el
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encargado de tomar decisiones relevantes para gestionar las posibles crisis de reputacion

online.

El social media manager es el encargado de planificar la estrategia de la marca, empresa
o instruccion en redes sociales y sera el CM quien la ejecute. Para llevar a cabo esta
estrategia hace un exhaustivo andlisis del publico al que va dirigida, el mercado en el que
opera y la pagina web o las plataformas en las que quiere proyectar su trabajo. El SMM,

a diferencia del CM, no interactiia con los usuarios ni clientes.

2. 3. 2. 2. Gestor de contenidos (content manager)

El perfil profesional de un gestor de contenidos o content manager debe encargarse de la
gestion diaria de lo acontecido en el sitio web de una empresa u organizacion. Se encarga
de mantener activa y actualizada la web, adaptando los contenidos a las ultimas

tendencias del sector.

El content manager es un experto en marketing de contenidos y, a su vez, tiene
conocimientos basicos de disefio web. También es un experto en otros ambitos
como el SEO y tiene algunas habilidades relacionadas con el mundo del
periodismo (...). Es una persona apasionada por el marketing, el e-commerce y el

branding. (Esneca, 2020)

El content manager desarrolla la estrategia de contenido de una empresa u organizacion

y es responsable de todos los contenidos digitales.

2. 3. 2. 3. Curador de contenidos (content curator)

Tanius Karam (2017) define el trabajo del content curator como el perfil profesional que
“organiza contenidos sobre temas especificos, sobre todo en un contexto de abundancia
de informacioén. Busca los mejores contenidos desde la red, para luego comunicarlos

desde la instancia enunciativa, generalmente una empresa.” (p. 64).

Content curator es una profesion incipiente frente a la de community manager que

estd plenamente asentada. El objetivo central del community manager esta en la
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comunidad; el del content curator, en el contenido. (Guallar y Leiva-Aguilera,

2014, p. 75)

Estos mismos autores definen el sistema de content curation como aquel que lleva a cabo
un profesional (en este caso el curador de contenidos) para una organizacidon o empresa y
su trabajo consiste en buscar, seleccionar y difundir continuamente el contenido mas
relevante de diferentes fuentes de informacion sobre uno o varios temas o ambitos
determinados para su publico objetivo, ofreciéndole un valor anadido y estableciendo asi

una importante vinculacion su audiencia.

2. 3. 2. 4. Gestor de comunidades (community manager)

Es una de las figuras profesionales que aparecen con la evolucidn y desarrollo de la Web
2.0 y la llegada de las redes sociales. Es la persona encargada de gestionar las
comunidades digitales de wuna organizaciébn, empresa o institucion, creando
conversaciones, generando confianza, gestionando la reputacion de la marca,
monitorizando las redes y ofreciendo un servicio de atencion al cliente. Construye el

vinculo entre la empresa y los clientes.
El autor Tanius Karam (2017) define al gestor de comunidades como:

un comunicador corporativo digital que se ubica desde el imaginario de la marca,
que en realidad es una modalidad de comunicador que busca generar “vinculo”,
“involucramiento” (engagement) y otras modalidades de lazo a partir de un
servicio o producto que ahora se ve como una estrategia compleja de relacion con

nuestro cliente y consumidor. (p. 66)

2. 3. 3. Medir el éxito de la estrategia en redes sociales: KPI’s, interaccion y

engagement

La interaccion en redes sociales es una parte imprescindible para el éxito de la estrategia
de la organizacion, empresa o institucion. Monitorizar es esencial para conocer los

resultados del trabajo de los perfiles encargados de la Comunicacion Corporativa Online.
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El éxito de las redes sociales de una marca se puede calcular midiendo la proporcion de
acciones ¢ interacciones de los usuarios. La interaccion se considera una medida del

interés de la audiencia por el contenido multimedia de las plataformas de redes sociales.

La interaccion se considera un KPI (Key Performance Indicator), significa que es uno de
los indicadores clave del rendimiento de una empresa (Altamirano, Marin-Gutiérrez y
Ordoniez, 2018). Gracias a estos indicadores, los profesionales del marketing de una

empresa u organizacion pueden fijar unos objetivos y comprobar si se cumplen o no.

En Twitter la interaccion se mide a través del nimero de retuits o me gusta de los usuarios,
las menciones por cada tuit, cuantas veces ha sido compartida una publicacion y las
respuestas que ha obtenido (Ballesteros, 2018). Si estos valores son altos, significa que la
empresa tiene un alto nivel de interaccion, generando influencia entre los usuarios. Otro
KPI es el numero de seguidores que tiene una cuenta: cuantos mas seguidores, mas €xito.
Juan Carlos Mejia (2020) indica que los tres indicadores mas importantes para medir la
efectividad de la estrategia de Twitter son: las impresiones de la cuenta y su crecimiento,
el numero y crecimiento de seguidores y la realizacion de estrategias permanentes de

crecimiento a través del andlisis del nimero de retuits y menciones.

Las redes sociales son principalmente conversacion, y para que surja €s necesario
establecer una comunidad de usuarios que se identifiquen con los valores de la empresa
y las beneficios del producto o servicio (Fernandez y Martin, 2018). El nivel de
interacciéon de los usuarios de las redes sociales que interactian con la marca,

organizacion o institucion se mide a través del compromiso o engagement.

Segun Ballesteros (2016), para poder medir el compromiso o engagement existen tres
modos principales de hacerlo: a través de la realizacion de encuestas y entrevistas,

observando a los sujetos mediante medidas implicitas y analizando la web.

El engagement o el nivel de interaccion de un tuit se calcula a través de una simple
formula, en la que se suman las respuestas, los retuits, las citas y los ‘me gusta’, y el
resultado de esta suma se divide entre el nimero total de seguidores del perfil de Twitter
(Carrasco y Jaspe, 2020). El resultado de la division se multiplica por cien, para conocer

el porcentaje de la tasa de participacion o interaccion.

Formula para calcular la tasa de participacion:
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Numero de respuestas + Retuits + Tuits Citados + Numero de ‘Me Gusta’ X 100

Numero de seguidores

Segun el estudio de Wong (como se citd en Carrasco y Jaspe, 2020), en lo que se refiere
a la tasa de participacion o engagement rate, se deben priorizar los resultados que se
sitien por encima de un 1%, considerandolos razonablemente buenos. Si los resultados

reflejan una tasa de engagement inferior al 1%, la participacion es demasiado baja.
Niveles de interaccion seglin los autores Carrasco y Jaspe (2020):

e Inferior al 1%. Interaccion muy baja.
e Entre un 1% y un 3,5%. Interaccién promedio o buena.
e Entre un 3,5% y un 6%. Interaccion alta.

e Superior al 6%. Interaccion muy alta.

2. 4. El community manager

En los tltimos afos, la figura del gestor de comunidades online esta siendo una de las
profesiones méas demandadas para completar los organigramas de las empresas. Su labor
principal consiste en gestionar la comunicacion en redes sociales, interactuar con los
usuarios y ser el intermediario entre los clientes y la empresa. Refleja en Internet la
imagen que la organizacion desea mostrar y traslada a ésta lo que los usuarios demandan
u opinan de la misma. Su labor es esencial para potenciar el vinculo de la empresa con
los clientes y sus necesidades, y para ello se necesita ser experto en el uso de las

plataformas de medios sociales y lenguaje de la Web 2.0.

En el afio 2008, el auge de esta incipiente profesion llevo a la creacion de la Asociacion
Espafiola de Responsables de Comunidades Online (AERCO), conocida como una
entidad sin animo de lucro formada por profesionales relacionados con la gestiéon de
comunidades virtuales cuyo objetivo era representar y atender las necesidades de los CM,

ademas de ofrecer cursos de especializacion (Castelld, 2010b).

“Segun lo aportado por la Asociacion, las funciones y responsabilidades del gestor de la
comunidad virtual serian escuchar, responder, informar, conectar y realimentar

(Castello, 2010, pg. 86).Jos¢ Antonio Gallego (2019), presidente de AERCO, sefiala que
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el CM es “quien se encarga de cuidar y mantener la comunidad de fieles seguidores que
la marca o empresa atraiga, y ser el nexo de union entre las necesidades de los mismos y
las posibilidades de la empresa”. Gallego afiade que “para ello debe ser un verdadero

experto en el uso de las herramientas de social media”.

El CM envia mensajes en plataformas como Twitter, Facebook, Instagram o TikTok,
ofreciendo contenidos exclusivos, por ejemplo, creando concursos o sorteos, publicando
pre-estrenos de campanas u ofreciendo aclarar dudas a través de un chat personal de la
empresa. Ademas, también revisa las estadisticas de su perfil (visitas, comentarios, me
gusta, veces que se comparte cada publicacion, etc.), monitoriza lo que se habla del
producto y de la propia empresa, e invita a los usuarios de las redes a participar e
interactuar. “No contar con una monitorizacion activa y precisa de las conversaciones en

Internet es el camino mas seguro hacia el fracaso” (AERCO y Territorio Creativo, 2009,

p. 8).

La aparicion de profesiones como la del CM en el entorno digital ha cambiado el rol del
consumidor en la Web 2.0 obligando a las empresas a un replanteamiento de sus

estrategias de comunicacion (Castello, 2010b).

2. 4. 1. Estrategias y habilidades del community manager

El perfil del community manager cumple un rol especifico: debe ser multifuncional, con
una actitud proactiva, que domine las nuevas tecnologias, los medios sociales y la
comunicacién corporativa en la web. Debe saber escuchar a los usuarios, conversar con
ellos y compartir los contenidos de la empresa, institucién o marca en las redes sociales

(Durantez y Martinez, 2011).

La actitud proactiva engloba las actividades de gestionar los contenidos que se van a
publicar, el seguimiento continuo de interacciones y la manera de distribuir el mensaje
que trata de transmitir la empresa u organizacion. La funcion del CM es facilitar el flujo
de la informacion y acercar la marca al cliente, pero no por ello se convierte en su
portavoz, puesto que su trabajo no es tener un dominio absoluto de todos los temas o
asuntos organizacionales. “Para el adecuado ejercicio de estas responsabilidades el
community manager debe sentirse totalmente identificado con la organizacion a la que
representa en el mundo digital” (Ortega, 2015, p. 224).
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El community manager debe saber identificar el publico al que va dirigido el mensaje de
la empresa, para poder incentivar el didlogo y el involucramiento de los usuarios, tratando

de estrechar el vinculo de la empresa con el cliente.

Segtn el estudio de AERCO y Territorio Creativo (2009) para ser CM es necesario
comprender correctamente “qué estrategia se debe seguir para construir relaciones
alrededor de la marca y mantener interacciones personales con los miembros de la
comunidad de la marca a la que se representa” (p.5). Este mismo estudio ha enumerado
una serie de aptitudes técnicas, habilidades sociales y actitudes deseables que debe poseer
un profesional de la gestion de comunidades. Respecto a las aptitudes técnicas destacan:
los conocimientos de marketing, publicidad y comunicacion corporativa; la capacidad de
redactar correctamente, la pasion por las nuevas tecnologias y la Web 2.0; y la experiencia

en comunicacion online.

En su trabajo, el autor Sergio el Prado (2011) toma como partida la definiciéon de CM

para afirmar que sus tres tareas fundamentales son:

1. La creacion de perfiles/paginas en redes sociales.
2. La actualizacion de contenidos en estos perfiles y paginas.

3. El establecimiento de didlogo con los usuarios en estos perfiles y paginas.

Este mismo autor destaca que, identificadas estas tres tareas esenciales en la figura del
gestor de comunidades, su labor puede ser tan diversa como las marcas o empresas que

requieran sus Servicios.

Las empresas, organizaciones o marcas que desean incorporar la figura del CM para que
gestione sus medios sociales pueden contratar sus servicios a través de tres formas

diferentes:

e Profesional de una agencia de publicidad. Puede trabajar para mas de una
empresa. Los anunciantes plantean las estrategias y es el CM quien las desarrolla
segun sus habilidades.

e Profesional de una empresa, organizacion, institucion, asociacion o marca. Su

labor se centra inicamente en uno de estos organismos.
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e Profesional freelance. No pertenece a ninguna agencia ni empresa, organizacion,

etc. Es un trabajador independiente al servicio de uno o mas clientes.

Para una armoénica comunicacidén organizacional es esencial que entre el social media
manager'y el community manager exista una relacion fluida, donde sus tareas se vean
retroalimentadas manteniéndose al dia con novedades y andlisis de datos. En caso de una
posible crisis de reputacion online, en la que el encargado de informar sobre este problema
es el community manager. Es comun que en muchas empresas sea la misma persona la
que realice el trabajo de ambas figuras, es decir, que unicamente un solo profesional se
pueda encargar del analisis y planificacion de las estrategias de redes sociales o paginas

web y que sea ¢l mismo quien las ejecute.

Segun el estudio de Mafias y Jiménez (2019), la capacidad de gestionar las comunidades
online ha perdido fuerza frente a la competencia para generar contenidos y a otras tareas
mads cercanas al marketing digital, como la atencién al cliente y mantener relaciones
ventajosas con los grupos de interés. “Quien ocupe este nuevo rol en la organizacion
debera manejarse con ciertos valores que estain enmarcados en la transparencia, respeto,

colaboracion y profesionalidad” (Budifio, 2011, p.9).

La autora Patricia Durdntez (2014) considera que el CM deberia ser un experto en redes
sociales y contar un extenso conocimiento de la organizaciéon para la que trabaja,
incluyendo sus objetivos y las necesidades de target. Araceli Castelld (2010) afirma que
“es vital que el community manager se sienta muy identificado con la empresa que

representa’” (p.87)

Actualmente, el perfil profesional que suele ser el mas solicitado para los cargos
de community manager es el de periodista/ comunicador social, la razon es que,
en su formacidon universitaria, estos profesionales adquieren conocimientos y
desarrollan las habilidades que se requieren: redaccion y ortografia, relaciones

publicas, periodismo digital, medios de comunicacion, entre otros. (Cobos, 2011,

p.12)

2. 4. 2. La gestion la imagen y de la comunidad en el sector de empresas de comida
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Segun el estudio de Marauri, Pérez y Rodriguez (2015), las cadenas de comida rdpida en
redes sociales deben tener una estrategia centrada en crear una comunidad, hacer que el
usuario se sienta parte de ella, instaurar cierta familiaridad con los clientes por el uso de
un tono mas juvenil y la publicacion de sorteos y concursos que involucren a la audiencia

a participar.

No se trata de enfocar la cuenta de la empresa como un “buzdn de quejas o sugerencias”,
sino de generar una complicidad basada en la cercania con su audiencia. Las cuentas de
las empresas de comida rapida no buscan satisfacer Unicamente las transacciones
comerciales, sino hacer que los clientes disfruten del humor y sigan la cuenta también por
entretenimiento, de modo que se potencia la comunidad de marca incrementando la

satisfaccion de la experiencia del usuario.

2. 4. 3. Nuevas tendencias en comunicacion en redes: uso del humor, la descortesia

y el shitposting

Las empresas y organizaciones orientan sus estrategias de comunicacion al humor
dependiendo del tipo de publico objetivo al que se dirigen. Las diferencias generacionales
influyen en el sentido del humor. Por ello, dependiendo del tipo de empresa u
organizacidn, su modelo de publico objetivo y el mensaje que desean dirigir, los perfiles
profesionales diferiran de unos a otros segtin estos diferentes enfoques. “Cuando el orador
sintoniza con el publico por medio del humor se potencia un vinculo “muy especial” entre
el comunicador y publico. Se estrecha la relaciéon generando una ‘“‘comun-union”

complice y participe de la comunicacion” (Fernandez, 2013, p. 467).

Las corporaciones en las redes sociales deben determinar como se presentaran y qué tipo
de identidad mostraran. Es importante que la identidad elegida por una empresa refleje
los valores y estilos de vida de su publico objetivo. Las empresas u organizaciones que
deciden atraer a su audiencia pretendiendo ser 'uno de ellos' lo hacen utilizando los
recursos nativos de su audiencia de redes sociales en lugar de los recursos nativos de su

propio discurso publicitario (Banyai, 2016).

Para comprender mejor las tendencias actuales en Community Management resulta
necesario entender la forma de ser y de comunicarse de uno de sus publicos prioritarios

en redes sociales: los jovenes. Las estrategias de comunicacion de las empresas han
27



Alvarez Tejedor, Ana (2021) Nuevas tendencias en Community Management: estudio del caso
de KFC Espafia y su éxito en redes sociales. Universidad de Valladolid

evolucionado y se han adaptado a los cambios que han generado las innovaciones

tecnologicas y el uso de la Web 2.0.

De estos cambios surge la denominada Generacion Millennial o Generacion Y, formada
por los nacidos entre los afios 1981 y 2000, a los que se considera nativos digitales,
tratandose de la primera generacion que ha pasado su vida entera en un ambiente virtual
y que ha crecido de forma paralela al surgimiento de las redes sociales. Esta generacion
ve menos la television, apenas escucha la radio y centra especialmente su atencion en las
redes sociales; estas caracteristicas hacen que sea mas resistente a los medios de masas y

a los anuncios que las generaciones pasadas.

Los autores Beauchamp y Barnes (2015) han considerado a esta generacion, por su
tamafio y poder de compra, la mas importante en la actualidad para su estudio dentro del
entorno del marketing. Ruiz (2017) sefiala que existe actualmente “una brecha en el
conocimiento de las empresas a la hora de alcanzar a esta generacion”, y que la evidencia
de que esto ocurre es que “muchas organizaciones fallan a la hora de construir relaciones
con este publico a través de los nuevos canales de comunicaciéon”. Sweeney (2005)
afirmaba que la Generacion Millennial, como consumidores, esperan mas opciones y son
mucho mads selectivos, exigen una mayor personalizacion y esperan gratificacion

instantanea.

Santos-Corrada ef al. (2019) explican la importancia de las redes sociales para el sistema
de consumo actual a través de la teoria de los usos y gratificaciones de los afios 50, que
explica como los distintos medios de comunicacion son utilizados por la sociedad para
satisfacer distintas necesidades y cOmo sus estimulos explican determinados
comportamientos. Los autores sefialan que, aunque las redes sociales comparten la
funcion de los medios tradicionales de proporcionar contenido a los usuarios, el contenido
efimero de las redes sociales genera una gratificacion instantdnea en la Generacion

Millennial que tiene como resultado una llamada a la accion.

El reciente empoderamiento de esta generacion ha obligado a las empresas,
organizaciones y marcas a redefinir sus estrategias de comunicacion para poder alcanzar
a su publico objetivo. Para poder ofrecer productos y servicios que llamen su atencion y
puedan satisfacer sus necesidades, las marcas deben conocer y comprender las
caracteristicas, valores y atributos que definen a los millennials.
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El estudio realizado por la plataforma NewsCred en octubre de 2014 revela que el
contenido util y personalizado afecta la lealtad a la marca y las decisiones de compra de
los Millennials. Ademas, sefiala los principales aspectos que consiguen crear un vinculo
entre la marca y esta generacion. Entre ellos destaca el ser original y divertido (el 70% de
los Millennials encuestados por NewsCred aseguraban que esta es la principal razén para

compartirlo), y que el contenido resulte util y relevante para sus vidas y deseos.

La infancia de la generacion Millennial transcurri6 sin contacto con los teléfonos moéviles
inteligentes con conexidon a Internet ni con las redes sociales, a diferencia de la
denominada generacion Z, distinguida por haber tenido acceso a smartphones y redes
sociales practicamente desde su nacimiento (a partir del afio 2000). “Los usuarios
pertenecientes a la generacion Z son mas ansiosos, curiosos y esperan respuestas cada vez
mads rapidas en todos los dmbitos” (Palazzo, 2014, citado en Martin y Medina, 2021, p.
72). “No se les hace extrafio comprar a través de internet y recibir atencion al consumidor,

durante el proceso, las 24 horas del dia” (Coca, 2018).

No es una tarea facil dirigirse a los usuarios mas jovenes, cada dia nacen cientos de
memes, retos virales y palabras nuevas de la jerga de internet. Es esencial mantenerse al
dia del vocabulario méas juvenil y de las nuevas tendencias, entre las que destaca el uso
de la descortesia. “Entendida como estrategia comunicativa, la descortesia se vincula a
aquellos comportamientos que dafian y ofenden la imagen del destinatario” (Vivas y

Ridao, 2015, p. 75).

Entre las estrategias comunicativas actuales se encuentra el shitposting, conocido como
la publicacion de contenidos en Internet que carece de sentido y cuyo publico objetivo
son los jévenes y adolescentes; y el memejacking, uso de memes por parte de las marcas

en redes sociales aprovechando su caracter viral como beneficio.

El shitposting tiene un tono caracteristico serio o inexpresivo, en contraste con el tono a
menudo irénico u humoristico de las publicaciones de bromas o entretenimiento (Hower,
2018). “El hecho de que la forma de la expresion hostil esté tan presente en el estilo de
un emisor determinado impediria que pudiera considerarse completamente como grave
ofensa” (Vivasy Ridao, 2015, p. 95). Este tipo de publicaciones son irdnicas y de calidad
pobre.
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Los memes son imagenes, gifs o videos que reproducen una idea comica en particular y
se difunden en las redes sociales hasta que se hacen virales. Su finalidad puede ser
simplemente humoristica, sarcastica o satirica. Debido a la gran viralidad que caracteriza
a los memes, las empresas se aprovechan de ello para incrementar el alcance de sus
contenidos en Internet. El coste de creacion de este tipo de contenidos es minimo, lo mas
importante seria contar con una persona dotada de imaginacién y conocimientos

actualizados sobre el humor de las redes sociales.

Es imprescindible conocer los memes que se van a publicar, cual ha sido su origen, si es
correcto usarlo en esa ocasion, si no ha pasado de moda, si es adecuado para la empresa
o marca, cual es el contexto de la situacion, etc. Si hay algo que caracteriza a los memes
es su éxito fugaz, tienen su momento concreto de fama, incluso pueden durar solamente
un par de dias. El poso cultural empleado en las mayoria de los memes pertenece en parte
a la Generacion Millennial. Por lo tanto, no se puede considerar como un cddigo

compartido por todos los internautas.

El éxito que adquieren hoy muchas cuentas de las redes sociales no obedece solo
a la intencion ofensiva con que se publican los mensajes, sino que proviene de la
elaboracion ingeniosa de los tuits con que el emisor busca la sorpresa del receptor.

(Vivas y Ridao, 2015, p. 95)

La barrera que divide los memes del shitposting es muy fina, y para conocer estos limites
es obligatorio tener continuamente actualizados los conocimientos en redes sociales y
tendencias. El uso del shitposting o el memejacking por parte de una empresa debe ser

acorde con su tono general, ya que su uso es humoristico e informal.
3. Metodologia

Se ha realizado una revision bibliografica entre documentos, revistas cientificas y
articulos en inglés y espafiol para poder establecer el marco teodrico y conocer el estado
de la cuestion aportando, ademas, una definicioén precisa sobre qué es y como trabaja un
community manager'y el papel que ejercen los nuevos perfiles profesionales, que se han
adaptado al cambio de la Comunicacion Corporativa al ambito online. Para poder

contrastar las hipotesis anunciadas previamente, se ha llevado a cabo la triangulacion
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metodologica, en la que se han combinado herramientas cuantitativas y cualitativas. Se
han realizado encuestas a ciudadanos sobre su percepcion de los community manager en
la actualidad, entrevistas a community manager profesionales y se ha analizado el

contenido del perfil de la empresa KFC Espafia en Twitter.

3. 1. Analisis de contenido

A través del analisis de contenido de 10 tuits del caso de éxito paradigmatico de la cuenta
de KFC Espana en Twitter se conoce el volumen de respuestas, retuits y ‘me gusta’ que
determinan su tasa de interaccion. El criterio de seleccion de estos tuits (ver enlaces en
Anexo 3) se ha basado en el nimero de interacciones que han obtenido y su motivacion.
Ademads, se ha contextualizado el contenido audiovisual de las publicaciones para
comprender el trasfondo y agudeza del contenido de las publicaciones. Para poder realizar
este analisis de contenido se ha realizado una ficha de analisis a través del método del
autor Berelson (1952, citado en Andréu, 2000) que incluye tanto aspectos cuantitativos
(especialmente aquellos relativos a la interaccion) y aspectos cualitativos (referentes al
analisis de significados del discurso, asi como su relacion con las tendencias de
memejacking'y shitposting). Posteriormente, se ha calculado la tasa de interaccion lograda

por cada publicacion a partir de los trabajos de Ballesteros (2018) y Carrasco y Jaspe

(2020).

3. 2. Encuesta a usuarios

La encuesta fue realizada entre el 11 y el 18 de junio de 2021. Respondieron un total de
181 personas, seleccionadas a través del muestreo por redes sociales. Este tipo de
muestreo “combina la técnica de bola de nieve con un sistema de seleccién controlada.
En este enfoque, los sujetos iniciales son los reclutadores™ (Baltar y Gorjup, 2012, p. 132).
Fue difundida en redes sociales a través de un enlace que facilitaba la posibilidad de
propagacion entre los sujetos. Consiste en veintidos preguntas (ver en Anexo 1) divididas
en cuatro bloques y su objetivo principal es conocer la percepcion de los consumidores
de la Web 2.0 sobre la labor del community manager y las nuevas estrategias de
comunicacion en redes sociales. El cuestionario se ha realizado con preguntas abiertas y

cerradas, segin el método del autor Oscar Hernandez (2012). Se ha proporcionado
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informacion a los entrevistados sobre cudl es el objetivo del estudio, quién ha realizado
la investigacion y, ademas, se ha garantizado a las personas que los datos recolectados

son confidenciales y inicamente se han utilizado para la realizacion del presente estudio.

Los tres primeros bloques contienen las preguntas sociodemograficas, principalmente
enfocadas a poder establecer una relacion entre la edad de los encuestados, su
conocimiento de las redes sociales y su percepcion del trabajo de los community
managers, para lo que se ha realizado la siguiente segmentacion generacional:
Generacion Z (menores de 18), Generacion Millennial (de 18 a 30 afios), Generacion X
(de 30 a 50 afios, aproximadamente) o la generacién conocida como Baby Boomers (mas

de 50 anos).

Las preguntas del segundo bloque de la encuesta, en el que se comprenden las cinco

cuestiones relativas a las redes sociales:

=/ Qué redes sociales utiliza con mayor frecuencia? Puede seleccionar varias. Las
opciones que pueden seleccionar los encuestados son: Facebook, WhatsApp,
Instagram, Twitter, TikTok, Snapchat, YouTube, Pinterest y ‘Otro’.

»  FEnel caso de tener una cuenta de usuario en Twitter. ;Con qué frecuencia utiliza
la red social? Para responder esta cuestion, se ha dado la opcion de que los
encuestados eligiesen del 1 al 5 segun la frecuencia de uso de la red social. El
numero 1 se corresponde con ‘ninguna’, mientras que seleccionar el 5 significa
una dedicacion a Twitter mayor de 3 horas al dia.

= Sigue a alguna empresa o marca comercial? (Pueden ser de cualquier tipo:
cadenas de comida rapida, marcas de ropa, empresas tecnologicas, etc.). Las
opciones de respuesta son: ‘si’, ‘no’ y la opcién de ‘otro’, que facilita una
respuesta por escrito mas personalizada, que no se ajuste a ‘si’ o ‘no’. Con las
respuestas obtenidas de esta cuestion se conoce el porcentaje de encuestados que
siguen a marcas comerciales.

= Sialguna vez tiene algun problema con una marca y sus servicios, jcontacta con
ella através de Twitter? Para poder responder hay tres opciones: ‘si’, ‘no’y ‘otro’.

= En caso afirmativo, ;como fue su experiencia? Se responde a través de una
seleccion en una escala del 1 al 5, en la que 1 corresponde a ‘Nada recomendable’

y 5 a ‘Muy recomendable’.
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En el tercer bloque de la encuesta se llevan a cabo seis preguntas correspondientes al

conocimiento y reconocimiento de la labor del community manager:

= ;Conoce el trabajo que realiza un community manager o gestor de comunidades
online? Para responder esta cuestion hay tres opciones: ‘si’, ‘no’ y ‘no estoy
seguro/a’.

= ;Cudles de estas actividades cree que realiza? Puede seleccionar varias. Se ha
ofrecido un listado de actividades que corresponden a la labor del community
manager y otras que no le pertenecen. Las personas encuestadas pueden
seleccionar varias opciones segun crean que es correcta la recopilacion de
actividades.

= sComo de importante cree que es su trabajo? Se ha proporcionado una escala del
1 al 5, donde el valor del 1 corresponde a ‘Nada importante’ y el 5 a ‘Muy
importante’.

»  Para ser community manager, /cree que se requieren estudios especificos? Para
responder se da la opcién de responder: ‘si’, ‘no’ o ‘no estoy seguro/a’. Esta
cuestion esta relacionada con la anterior y la percepcion de los encuestados con
esta figura.

= JReconoce la labor de algun community manager? Si es asi, ;jde qué empresa?
Esta opcion de respuesta es la tnica de toda la encuesta en la que los encuestados
tienen que responder escribiendo la respuesta.

= sConsidera el humor como una forma de comunicacion basica en la actualidad?

¢

Con la posibilidad de responder con una de estas tres opciones: ‘si’, ‘no’ y ‘tal

2

vezZ .

En el cuarto bloque de la encuesta sobre nuevas tendencias en Community Management
aparecen nueve ejemplos de cuentas de empresas, instituciones y una figura politica.
Como pregunta general del bloque: ,;Considera el humor como una forma de
comunicacion basica en la actualidad? Los resultados de esta comparacion permitiran
observar si las estrategias de humor y descortesia funcionan de manera adecuada para

todo tipo de organizaciones.
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3. 3. Entrevistas con expertos
Para realizar la investigacion se han llevado a cabo dos entrevistas con dos gestores de

comunidades online actualmente en activo y con gran éxito en los ultimos meses, con el
objetivo de conocer la percepcion de los profesionales sobre el trabajo de los community
managers y si su labor ha provocado un incremento de ventas de los productos de la
marca para la que trabajan. Los CM entrevistados pertenecen a las empresas de Fini
Golosinas (que ha querido mantener su identidad en el anonimato) y KFC Espaiia,
también bajo una identidad anonima. Para poder realizar las entrevistas se contacté con
los gestores de comunidades a través de la opcion de mensajes directos de la aplicacion
de Twitter el 7 de junio de 2021. Ambos CM proporcionaron a la investigadora su
direccion de correo electronico profesional para facilitar el envio del documento con las
entrevistas escritas, puesto se encontraban en ciudades diferentes y aseguraban no tener
disponibilidad para recibir llamadas en su tiempo libre. Las respuestas de las entrevistas
a Fini Golosinas se recibieron el 14 de junio de 2021, y las de la de KFC Espana el 29 del
mismo mes. Ambos se encontraban en otra ciudad y consideraron que les daba mayor
libertad poder responder a las cuestiones a través de un documento escrito. Las preguntas

y respuestas originales pueden consultarse en el Anexo 2.

El método utilizado ha sido la entrevista estructurada (Martinez, 1998). Se ha
seleccionado este método por la limitacion que suponia no poder realizar presencial de

manera sincrona las entrevistas.

4. Resultados

4. 1. Analisis de contenido

Para poder llevar a cabo el andlisis de contenido de la cuenta de Twitter @KFC_ES se
han seleccionado diez publicaciones comprendidas entre octubre del afio 2020 y junio de
2021. EI criterio de seleccion de los tuits se ha basado en la relacion de una tematica
similar entre ellos, en cuanto al personaje protagonista, y el alto nimero de interacciones
que reflejaban. Se ha realizado una ficha de analisis (ver Anexo 4) que ha ayudado a
sintetizar los rasgos destacados de cada publicacion (interacciones recibidas, fecha de

publicacion, uso de la imagen, protagonistas).
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4. 1. 1. Analisis del nivel de interaccion

El engagement o el nivel de interaccion de un tuit se calcula a través de la formula de la
tasa de participacion o interaccion. Tras analizar los diez tuits de muestra del perfil de

Twitter de KFC Espafia y calcular a través de la formula anterior su engagement rate, se

han obtenido los siguientes resultados.
Tuits relacionados con el futbolista Cristiano Ronaldo.
e Tuit 1. Tasa de participacion del 5,7%.

|€" KFC @ @KFC_ES - 15 jun.
Te lavas la boquita antes de hablar de kfc y EL BICHO.

(@ Paddy Power @ @paddypower - 15 jun.

Cristiano Ronaldo removed bottles of Coca-Cola during a #Euro2020
press conference, encouraging people to drink water instead. Fair play.

Doesn't mind big buckets of fried chicken, though.

35



Alvarez Tejedor, Ana (2021) Nuevas tendencias en Community Management: estudio del caso
de KFC Espafia y su éxito en redes sociales. Universidad de Valladolid

e Tuit 2. Tasa de participacion del 0,6%.

? KFC & @KFC _ES - 5 abr.

estaba un poco de bajona hasta que me he acordado de que EL BICHO hizo
un anuncio para kfc

Q 39 n 213 Q 3.4mi B

e Tuit 3. Tasa de participacion del 2,9%.

9 KFC & @KFC_ES - 23 abr.

que humildad la del bicho comiendo pollo frito ¢ 44 a
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Tuit 4. Tasa de participacion del 16,6%.

¢l

KFC

KFC & @KFC_ES - 1 abr.
yo no he sido

o Archillect @archillect - 1 abr.

Q 353 11 6.5mil Q 882 mil

Tuit 5. Tasa de participacion del 4,7%.

GTR KFCO
E @KFC_ES

Pues feliz #DialnternacionalDelBeso
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12:18 p. m. - 13 abr. 2021 - Twitter for Android

2.855 Retweets 500 Tweets citados 23,3 mil Me gusta
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e Tuit 6. Tasa de participacion del 150%.

KFC@
@KFC_ES

Mcdonaidg

11:27 a. m. - 15 feb. 2021 - Twitter Web App

140,8 mil Retweets 13,5 mil Tweets citados  699,5 mil Me gusta

Tuits con mas de ‘me gusta’.

e Tuit 7. Tasa de participacion del 60,2%.

KFC @
._11 @KFC_ES

feliz jueves chavales

9:59 8. m. - 15 abr. 2021 - Twitter Web App

41,2 mil Retweets 10,4 mil Tweets citados  286,6 mil Me gusta
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e Tuit 8. Tasa de participacion del 50% (actualmente se ha eliminado su contenido

por copyright).

R S P

|@' Hoyv sve g—;rhe Efc -
KFC

1.8M views

O 1612 11 511K Q 169K

e Tuit 9. Tasa de participacion del 41%.

g; KFC @
@KFC_ES

3:28 p. m. - 19 oct. 2020 - Twitter Web App

27.6 mil Retweets  5.960 Tweets citados  188,9 mil Me gusta
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e Tuit 10. Tasa de participacion del 35,2%.

KFC & @KFC_ES - 11 jun.

-
Q 11mil 11 49,2 mil Q) 151,3 mi &

Tan solo en el caso del tuit 2 el nivel de interaccion del tuit se considera bajo, ya que la
tasa de participacion no llega al 1%. A pesar de tener un nimero considerable de ‘me
gusta’ (3.435) no alcanza la suficiente importancia debido a la gran cantidad de

seguidores con el que cuenta el perfil de @KFC _ES (607.000 seguidores).

Con una tasa media de participacion del 36,7% entre los diez tuits, el engagement rate se
considera extraordinario, teniendo en cuenta que, segun el estudio de Carrasco y Jaspe
(2020), un tuit con una tasa de participacion superior a 6% tiene un nivel de interaccion
muy alto. Tuits como el del caso 6, con una tasa de participacion del 150%, se consideran
extremadamente virales, y es inusual que suceda en un perfil de Twitter de una cadena de
comida rdpida. El perfil de KFC Espafia (@KFC _ES) cuenta con mas de 580.000
seguidores en Twitter, muy por encima de perfiles de comida rapida que enfocan su
contenido al shitposting como el caso de Burger King Espana (@burgerking es), con
34.600 seguidores o Domino’s Pizza Espafia (@DominosPizza ES) con 42.000

seguidores.

La interaccion y el numero de seguidores de un perfil en redes sociales se consideran
indicadores clave del rendimiento de una empresa (KPI). Gracias a estos indicadores se
conoce que la cuenta @KFC ES ha alcanzado el éxito en Twitter y ha generado gran

influencia entre los usuarios de esta red social.
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4. 1. 2. Analisis del contenido y tematica

Los bloques tematicos del contenido de los diez tuits analizados se han divido en tres
bloques: aquellos relacionados con el futbolista Cristiano Ronaldo; aquellos vinculados a
competidores del sector de comida rapida; o de tematicas variadas con los indicadores de

interaccion mas altos.

La imagen de Cristiano Ronaldo aparece en numerosas ocasiones en el contenido que
publica la cuenta en Twitter. En los tres primeros tuits el principal protagonista es el
futbolista, al que el community manager llama por su mote ‘El Bicho’. La relacioén de
Cristiano Ronaldo con KFC Espafia se origina en un spot publicitario que hizo el
futbolista en 2013. El segundo tuit analizado, el inico que cuenta con una baja tasa de
participacion, ha sido seleccionado con el fin de contextualizar el vinculo entre KFC y
Cristiano Ronaldo. En la Eurocopa 2020, disputada entre los meses de junio y julio de
2021, el futbolista, durante una rueda de prensa, retird la botella de Coca-Cola a la vez
que recomendaba beber agua. Las redes se inundaron de criticas recordando el anuncio
en que participo Cristiano Ronaldo siete afios antes, en el que aparece consumiendo pollo
frito de la marca KFC. El community manager de @KFC_ES aprovech¢ el hilo de esta
conversacion, que estaba en boga, para defender la marca y responder al tuit con la frase
“Te lavas la boquita antes de hablar de KFC y EL BICHO”. Gracias a estrategia KFC
Espafia introduce en su publico objetivo a los seguidores de Cristiano Ronaldo, el fatbol
o deporte en general. El futbolista cuenta con 94 millones de followers en Twitter y es la
persona con mas seguidores del mundo en Instagram (328 millones). Esto provoca que el
uso de la figura de Cristiano Ronaldo en las publicaciones de @KFC_ES beneficie a la

Imagen Corporativa de la marca.

Destaca que en esta ocasion la conversacion provenia de un ataque a la propia marcay el
CM ha sabido convertir una posible crisis de imagen en una oportunidad de visualizacion
gracias a su estilo comunicativo. En estos tuits no hay memes puesto que se apoyan en

imagenes reales del futbolista y de su relacion con la marca KFC.

El siguiente bloque comprende los tres tuits en los que el community manager hace
protagonistas de las publicaciones a otras cadenas de comida rapida consideradas como

competencia directa de KFC Espafia. La tasa de participacion de estas publicaciones ha

41



Alvarez Tejedor, Ana (2021) Nuevas tendencias en Community Management: estudio del caso
de KFC Espafia y su éxito en redes sociales. Universidad de Valladolid

sido muy elevada. En los tuits 4 y 5 aparece como protagonista la cadena de comida rapida
McDonald’s. En ambos esta presente la competitividad. En el tuit 4 aparece una fotografia
del perfil de Archillect (@archillect) en la que aparece un restaurante McDonald’s en la
que el letrero con la ‘M’ esta derribado, el CM de KFC Espana responde a este tuit con
la frase “yo no he sido”. Esta expresion hace referencia a un capitulo de la serie de Los
Simpsons, estrenado el 3 de febrero de 1994, en el que Bart se hace famoso por decir la
frase “yo no he sido” tras meter la pata en un programa de Krusty, el payaso. La relacion
entre la expresion de Bart y la respuesta del CM la interpreta un publico joven, que ha
visualizado el capitulo y reconoce la referencia del tuit. En el tuit 5 aparece una
ilustracion donde aparecen Ronald McDonald y el Coronel Sanders besandose tras haber
estado enfadados. EI CM de KFC Espaia publica este tuit el 13 de abril, con motivo del
Dia Internacional del Beso. Cada afio, miles de parejas publican en redes sociales
fotografias besandose junto con el hashtag #DialnternacionaldelBeso. El community
manager aprovecho la popularidad del acontecimiento del dia publicando la ilustracion

en la que congenia con McDonald’s, su competencia.

Destaca el tuit 6, con una tasa del 150%, publicado el 15 de febrero de 2021. En este tuit
aparece el cartel de la pelicula Godzilla vs. King Kong, estrenada el 26 de marzo de 2021.
El CM de @KFC ES aprovecho la promocion del estreno creando un meme en el que
Godzilla representa la figura de Burger King, y King Kong la de McDonald's, en ¢l
simboliza la constante competencia de ambas cadenas a través de una alegoria en la que
ambos personajes pelean por ser el mejor. Bajo esta imagen, KFC Espaiia, representado
por el perro Shiba Inu (protagonista de memes), amenaza a Godzilla y King Kong con un
bate de béisbol, haciendo que estos huyan y KFC se convierta en la mejor cadena de
comida rapida. A este tuit respondieron con mas memes el perfil de Burger King Espafia

(@burgerking_es) y el de 100 Montaditos (@ 100montaditos) con otros memes.
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e £ respuestaa @KFC_ES @100montaditos

{n Burger King Espafia @ @burgerking_es . 15 feb, 2021 w9 @ 100 Montaditos @ ’

En respuesta a @KFC_ES

i KFC O
@KFC_ES

J chipate esa kfc S king ahora vamos,
i\ ala cama

. 2:48 p, m. - 15 feb. 2021 ®

12555 p. m. - 15 feb. 2021 ®

Q s505mil O 298 &, Compartir este Tweet Cem R O oS
Conversacion de Burger King Esparia y Respuesta de 100 Montaditos al tuit de
KFC Esparia KFC Esparia.

El tercer bloque de tuits estd compuesto por cuatro publicaciones con una tasa de
participacion superior al 35%, sin relacidn entre si por su contenido. En el tuit 7 aparece
una ilustracién del Coronel Sanders sin camiseta, luciendo un cuerpo atlético. El tuit
carece de sentido, pero tras analizar las interacciones, revela una gran acogida por parte
de los usuarios, a los que les resulta graciosa la publicacion, por lo que podemos
considerar que se trata de shitposting. El tuit 8 contiene un video en el que aparece el pato
‘Shuba Duck’, protagonista de varios memes desde el afio 2018, bailando en un
restaurante KFC. De nuevo, el argumento no tiene sentido. Aun asi, el sector mas joven
de Twitter reconoce como graciosa la publicacion. En el tuit 9 aparece un espectro con
aires demoniacos con una pieza pollo frito en la mano. Tras una revision de las respuestas
la publicacion, destaca la cantidad de réplicas escritas en lenguaje amarico, idioma oficial
de Etiopia, cuya traduccion muestra mensajes perturbadores relacionados con la muerte
y maldiciones. Aun asi, la mayoria de las respuestas elogian la labor del CM y considera

graciosa la publicacion. Este tuit es otro de los casos de shitposting. El tuit 10 contiene
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una fotografia del Coronel Sanders dentro de un coche haciendo un gesto con el pufio
derecho, a su lado la ilustracion de Chika Fujiwara, personaje ficticio de la serie de manga
Kaguya-sama: Love Is War, haciendo un gesto similar al del Coronel. Con esta
publicacion, el CM de KFC Espana trata de incluir a los amantes del manga, en su
mayoria gente joven, dentro de su publico objetivo. Gran parte de las respuestas que ha
recibido el tuit son videos breves de series manga, que actualmente se encuentran de
moda. El tuit, a pesar de no estar relacionado con el producto que ofrece la marca, es
capaz de crear un vinculo entre el target y la empresa por el hecho de publicar un

contenido cercano a sus intereses, en este caso el manga.

Los puntos clave de estas publicaciones son el lenguaje descortés, la jerga juvenil, el
empleo de referentes compartidos y el aprovechamiento de la conversacion previa de la
red social (monitorizacion). De los diez tuits analizados, cinco incluian lenguaje
descortés, tres de ellos basados en el memejacking y cuatro en el shitposting. Se han
encontrado referentes culturales generales, como en el caso del uso de la imagen de
Cristiano Ronaldo y la eterna competitividad entre las grandes cadenas de comida rapida;
y referentes culturales especificos, como puede ser el caso del tuit con el personaje de la
serie juvenil manga, compartido por la Generacion Millennial y Z, que son quienes
consumen este tipo de entretenimiento a través de Internet o plataformas de streaming a

las que generaciones anteriores no tenian acceso en su juventud.

4. 2. Analisis de la encuesta

4. 2. 1. Analisis de cuestiones demograficas, afios de la muestra y redes sociales

La encuesta se realizé entre el 11 y el 18 de junio de 2021. Respondieron un total de 181
personas, en un muestreo no probabilistico que no permite considerar los resultados como
un reflejo fiel de la poblacion, pero aporta una aproximacion a los conocimientos de la

misma y sus percepciones sobre los community managers y su trabajo.

En la primera pregunta, de caracter demografico, se conoce el género de los 181
encuestados. En total, 114 (63%) respuestas pertenecen a personas del género femenino,

65 (36%) del masculino, una persona (0,5%) prefirio no decirlo y otra (0,5%) sefald su
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género como no binario. De esta muestra, el 82,3% (149) fueron jovenes de 18 a 30 afios,
resultando el 17,7% restante un conjunto heterogéneo formado por menores de 18 afios
(1,7%), jovenes de mayor edad de entre 31 y 40 afios (2,8%) adultos de 41 a 50 afios
(5,5%) y de 51 a 60 afios (6,6%), y finalmente, mayores de 60 afios (1,1%). En este primer
bloque de la encuesta, se puede concluir que la mayoria de los encuestados son personas

jovenes, y que casualmente han respondido mas mujeres que hombres.

Grafico 1. Distribucion de los encuestados segun edad.

\

De 31 a 40 aiios (2,8%)
De 41 a 50 aiios (6%)

Otros (2,8%)

De 51 a 60 afios (7%)

\— De 18 a 30 afios (82%)

Elaboracion propia a través de la aplicacion Datawapper.

Entre todos ellos, un 96,7% (175), ha elegido WhatsApp como red social que usan con
mayor frecuencia. La siguiente red mas utilizada ha sido Instagram, con un 87,3% (158),
seguida de: Twitter, con un 62,4% (113), YouTube con un 59, 1% (107), TikTok con un
35,9% (65), Facebook con un 23,8% (43), Pinterest, con un 10,5% (19) y en ultimo lugar,
Snapchat, con un 4,4% (8). Por lo tanto, se puede afirmar que la poblacién tiene como
top 3 las aplicaciones de WhatsApp, Instagram y Twitter. Estos datos rebaten el resultado
del ultimo analisis digital elaborado por We Are Social y Hootsuite en enero de 2021, en
que se confirma que la red social més utilizada en el mundo es Facebook. Se entiende que
la muestra del estudio de We Are Social y Hootsuite es mas representativa de los

diferentes estratos de edad, mientras que la de esta investigacién no lo es porque un no
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existe un numero similar de encuestados de la misma franja de edad. De la muestra
analizada en esta investigacion, tan solo un 23,8% de los encuestados utilizan Facebook
frecuentemente. Este resultado puede deberse a la edad prioritaria de los encuestados:

menores de 30 afios.

Grafico 2. Uso de redes sociales de los encuestados

[l WhatsApp [l Instagram [} Twitter [l YouTube [ TikTok [ Pinterest | Snapchat

150

100

50

Personas

Elaboracion propia, realizado a través de la aplicacion Datawrapper.

Para los encuestados que tengan una cuenta de usuario en Twitter se ha preguntado por
la frecuencia de su uso. A esta pregunta han respondido 151 personas, resultando un
83,4% de respuestas del total inicial (181). En una escala del 1 al 5, donde 1 significaba
‘ninguna’ y 5 ‘mas de 3 horas al dia. El 19,9% (30) ha seleccionado la opcion de
‘ninguna’, el 14,6% (22) han seleccionado el nlimero 2 en la escala, situado mas cerca de
la opcion de ‘ninguna’; el 31, 1% (47) se ha posicionado en un término medio en el
nimero 3, un 27,2% (41) en el nimero 4, mas proximo a usar la red social tres horas o
mads y tan solo un 7,3% (11) ha seleccionado la opcion de uso de Twitter de mas de tres
horas diarias. La mayoria de las personas que han participado en la encuesta tienen un
perfil en Twitter y tan solo un 20%, aproximadamente, mantienen su cuenta inactiva.

46



Alvarez Tejedor, Ana (2021) Nuevas tendencias en Community Management: estudio del caso
de KFC Espafia y su éxito en redes sociales. Universidad de Valladolid

De la muestra, 141 personas (77,9%) siguen a alguna empresa o marca comercial y tan
solo 31 personas (17,1%) han contactado en alguna ocasién, en caso de problema, con la
empresa, institucion u organizacion por la que han resultado afectados. Las 31 personas
que contactaron en caso de problema han valorado su experiencia en una escala del 1 al
5, siendo 1 ‘nada recomendable, y 5 ‘muy recomendable’. Este apartado fue respondido
por 42 personas, por lo que se revisaron los datos y eliminaron las respuestas de
experiencia si anteriormente la persona habia seleccionado la opcion de no haber
contactado nunca con una empresa en caso de problema. Una vez limpios los datos, se ha
observado que 16 de los 31 usuarios que contactaron con alguna marca han valorado su
experiencia como recomendable o muy recomendable, lo que significaria que la atencion

al cliente a través de esta red social puede ser eficaz y satisfactoria para los afectados.

Grafico 3. Experiencia de los usuarios en atencion al cliente a través de Twitter

w

1 Nada 2 3 4 5 Muy
recomendable recomendable

Elaboracion propia, realizado a través de la aplicacion Datawrapper.
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4. 2. 2. Analisis del conocimiento sobre Community Management

En este bloque, las cuestiones tratan de revelar el conocimiento de la muestra sobre la
labor del CM. De las 181 personas encuestadas, el 49,2% (89) asegura conocer el trabajo
que realiza un gestor de comunidades online, mientras un 26,5% (48) no esta seguro de
conocerlo y el 24,3% (44) confiesa no saberlo. Estos resultados revelan que mas de la
mitad (50, 8%) no tiene un conocimiento claro sobre la labor del CM. A pesar de estas
respuestas, la gran mayoria ha sabido seleccionar qué tareas desempefia un community
manager en una empresa y las personas mas mayores tienen un nivel de conocimiento
similar al de las més jovenes. En esta pregunta se incluyeron respuestas erroneas para
‘poner a prueba’ a los encuestados, que han demostrado que la mayoria si conocia las
labores del CM, a pesar de haber respondido anteriormente que no sabian o no estaban

seguros de saberlo.

Tabla 1. Conocimiento de la labor del CM

Edad Si No No estoy Total
seguro/a
Menos de 18 arios 1 (33,3%) 1 (33,3%) 1 (33,3%) 3 (100%)
De 18 a 30 arios 76 (51%) 36 (24,2%) 37 (24,8%) 149 (100%)
De 31 a 40 anos 2 (40%) 0 (0%) 3 (60%) 5 (100%)
De 41 a 50 anos 5 (50%) 3 (30%) 2 (20%) 10 (100%)
De 51 a 60 arios 4 (33,3) 3 (25%) 5 (41,7%) 12 (100%)
Mas de 60 afios 1 (50%) 1 (50%) 0 (0%) 2 (100%)
89 (49,2%) 44 (24,3%) 48 (26,5%) 181 (100%)

Fuente: elaboracion propia.

La mayoria de los encuestados considera el trabajo del CM como importante (41,4%),
muy importante (39,8%) y mas o menos importante (16,6%). Tan solo el 2,2% (4)
considera su labor como poco importante o nada importante. La muestra, en su mayoria
(69,1%), cree que para ser community manager son necesarios unos estudios especificos,
frente al 30,9% que opina que no es necesario (9,9%) o no esta segura de si los necesita
(21%). Es por ello que el desconocimiento sobre la labor del CM en la poblacion se
relaciona con las personas de mayor edad, puesto que este perfil personal se considera

una nueva figura en el organigrama de las empresas.
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Se han recogido 51 respuestas sobre el reconocimiento de la labor de un community
manager especifico de una marca o empresa. El resto de la muestra (130 personas) ha
decidido no contestar, se supone que por desconocimiento. Cinco de las respuestas han
especificado que no conocian ninguna, por lo que se suman y resultan 135 personas a la
ignorancia de CM de una empresa concreta. Se han tenido en cuenta las respuestas que
se han repetido en mas de una ocasion, resultando como CM mas reconocido el de la
empresa KFC Espafia, con un 46% (18), seguido de La Resistencia con un 23% (9),
Airhopping con un 8% (3), al igual que Desatranques Jaén con un 8% (3) y otras marcas
o empresas que se han repetido en una tnica ocasion forman el 20% (6) restante. De esta

forma, el CM de KFC Espafia es el mas conocido por las personas encuestadas.

Tabla 2. Uso del humor en la comunicacion

Edad No Si Tal Vez Total
Menos de 18 arios 0 3 0 3

De 18 a 30 arios 4 130 15 149
De 31 a 40 arios 0 5 0 5

De 41 a 50 arios 1 4 5 10
De 51 a 60 arios 2 5 5 12
Mas de 60 arios 0 0 2 2
Total 7 147 27 181

Fuente: elaboracion propia.

Para finalizar este bloque e introducir el siguiente, se ha preguntado por valoracion del
humor como una forma de comunicacidon basica en la actualidad. La mayoria de
encuestados, 147 personas (81,2%) han considerado el humor como bésico en la
comunicacion y el 18,8% restante ha sefialado que no (3,9%) o que tal vez (14,9%), en la
que han mostrado inseguridad para contestar. Se considera entonces que, el uso del humor
en la comunicacion organizacional, o de cualquier tipo, es un elemento clave para atraer

a la poblacion.
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4. 2. 3. Analisis de las reacciones a las publicaciones

En este apartado se analizan las reacciones de los encuestados segun las diferentes
acciones que han llevado a cabo los community managers,un politico y una institucion
publica en Twitter. Se han seleccionado nueve publicaciones para la presente
investigacion. Es esencial saber que, como existe la opcion de multirespuesta, en algiin
caso a los encuestados la tarea del community manager les ha podido resultar graciosa,
ingeniona, ofensiva o inapropiada, es decir, lo comicidad no tiene por qué restar lo

ofensivo o inapropiado y viceversa.

1. Burger King responde al mensaje de una usuaria. Al 66,3% de los encuestados
les ha parecido gracioso ademas de ingenioso y original (47,5%).En menor
medida, un 2,8% ha marcado que le parecia inapropiado y a un 0,6% inofensivo.
El porcentaje de personas a las que les ha resultado indiferente es de 13,3%, y un
3,3% no ha entendido la broma. En esta pregunta existia la opcion de escribir una
opinidn aparte y algunos usuarios anotaron:

- También me parece una manera de "acercarte” mas a los clientes, de esa
pizca de humor que hace que te incite mads a seguirles porque los ves
cercanos de alguna manera.

- Bastante infantil, pero vende.

- No me parto la chofla porque estan muy manidas ese tipo de respuestas
pero no esta mal.

- No me parece inofensivo pero tampoco gracioso ni ingenioso, la broma
va la hace ella’y el CM solo la repite.

Interacciones del tuit: 6 respuestas, 10 retuits, 1 tuit citado, 209 me gusta.

4% Burger King Espai® @
@burgerking_es

e

No seras el nimero 1 de su corazén, pero si el nuestro
bb

& 29 B @zairugonel - 9 abr

no soy el numero uno en su corazon pero si en el Burger King
=

,38660 Tenerife

|NG SPA‘N st

O i B0309309°
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2. Alcampo y Mediamarkt: caso “Ruka”. En esta conversacion entre Mediamarkt
y Alcampo, los encuestados han encontrado graciosa (64,6%), original e ingesiona
(26%) la respuesta de Alcampo. Frente un 5,5% que la ha considerado ofensiva y
un 19,3% inapropiada. A un 8,8% le ha resultado indiferente y un 5% no ha
comprendido la broma. Un usuario ha afiadido la respuesta: infantil.
Interacciones del tuit: 110 respuestas, 3,4K retuits, 47 tuits citados, 3,7K me gusta.

T . Media Markt Espana
. Hola @alcampo \( Ny En Media Markt vendemos lavadoras,
A Tenéis ruka en stock??? y) neveras, videoconsolas, tostadoras,

calefactores y pistas de esqui.

Alcampo -
@arshland ;que es ruka? g
R Alcampo +9
! " @ahampo pollas con pelucal!! )
MediaMarkt_es ¢y ruka?
R Alcampo +9 i ris
arshland :( * =3 * <
596 367

3. Guardia Civil y el minimalismo. En este caso, al 58% de los encuestados les ha
resultado gracioso, junto con un 33,1% a los que también les ha resultado
ingenioso y original. Sin embargo, un 21,5% ha considerado la respuesta como
inapropiada y ofensiva un 3,3%. A 11,6% le ha resultado indiferente y todos han
entendido la broma. Ademas, dos usuarios han afiadido:

- Aunque resulta un poco inapropiado ya que es la “autoridad’ estd muy
bien que en la sociedad actual se normalice el perfil de este trabajo con
el resto y humanice mas.

- Un poco del siglo pasado hablar del tamario de los genitales como recurso

humoristico.
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Interacciones del tuit: 257 respuestas, 1,8K retuits, 151 tuits citados , 2,5K me

gusta.

/g, Ricardus Augustus @DominvsEtDevs - 1h
| ! @guardiacivil comedme los huevos

3 Mike ha retwitteado

W4 Guardia Civil @
X @guardiacivil

.@DominvsEtDevs Lo sentimos, no nos
va la comida minimalista

4. La Resistencia y Gerard Piqué. EI 68% (123) de los encuestados encontraron
graciosa la respuesta del programa. Un 38,1% la consideré una respuesta
ingeniosa y original. Tan solo a un 4,4% (8) les ha resultado ofensivo e
inapropiado. A un 14,4% les ha resultado indiferente y 1,1% no entiende la broma.
Interacciones del tuit: 349 respuestas, 11,8K retuits, 421 tuits citados, 34,4K me

gusta.

@ La Resistencia en Movistar+
e @LaResistencia

iHola, Gerard! Actualmente estamos desbordados y no
nos quedan plazas para venir de publico.

Aqui te dejo el formulario —
elterrat.com/contacto/publi...

& Gerard Piqué @ @3gerardpique - 26 mar. 2019

Me puedo autoinvitar al programa? Aunque paso de darte la mano para
saludarte @davidbroncano @LaResistencia twitter.com/LaResistencia/...

3:00 p. m. - 26 mar. 2019 - Twitter Web Client

5. Pablo Iglesias y Echenique. En este caso un 34,3% (62) ha considera que el tuit
era gracioso y un 17,7% ingenioso y original. El porcentaje de encuestados que
han considerado que el tuit era inapropiado ha sido el mas alto de toda la encuesta,
un 35,9% (65) y que resultaba ofensivo un 30,4%. A 16,6% les ha resultado

indiferente y un 1,1% no ha entendido la broma. Un usuario ha afiadido: Bestial.
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Interacciones del tuit: 2,2K respuestas, 16,9K retuits, 4,4K tuits citados, 28,2K me

gusta.

Disfruta de tu purga @pnique que te va a durar poco &

. Pablo Iglesias ¥ & @°Pablolglesias - 5 jun. 2019

Q 22mil 3 169 mil Q 282 mil &

6. Comunicado ‘oficial’ de 100 Montaditos. Este comunicado de broma le ha
resultado gracioso a u 46,4% de los encuestados y original e ingenioso un 29,3%.
En este caso llama a atencion el porcentaje de indiferencia (27,1%). Tan solo un
1,7% ha considerado ofensivo el tuit y un 6,1% que era inapropiado. Un 7,7% de
las personas encuestadas no ha entendido la broma.
Interacciones del tuit: 444 respuestas, 16,4K retuits, 4,4K tuits citados, 38,8K me
gusta.

100 Montaditos &
@100montaditos

COMUNICADO OFICIAL #100MONTADITOS. Difusion
por favor.

COMUNICADO OFICIAL

Desde hace varios dias, circula sobre nuestra empresa, 100 MONTADITOS,
la siguiente informacion:

“He conocido a una persona que trabaja en el 100 montaditos y llevamos unos dias
quedando para tomar algo y liarnos. Y bueno, ayer en mi casa la cosa se calents...
Total, que le dije si me hacia el 69 y se levanta y vuelve a los 3 minutos con un
montado de lomo, tomate y alioli.”

Debido a la envergadura de esta informacion, nos vemos en la obligacion de
desmentir que el n° 69 sea un montadito de lomo, tomate y alioli.

Actualmente, el Montadito n°69 es de ternera guisada deshilachada, huevo duro
y alioli. Rog: ala idad de 100 M ditos que no difundan la
informacion incorrecta y que no utilicen nuestro nombre para otros fines que
no tengan que ver con lo culinario.

Atentamente,

100 MONTADITOS

11:49 a. m. - 12 nov. 2020 - Twitter Web App

12 mil Retweets  4.440 Tweets citados 38,8 mil Me gusta
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7. La Isla de las Tentaciones y Burger King. La publicacion del CM de Burger
King ha resultado graciosa en un 44,8% y original e ingeniosa en un 23,2%. Llama
la atencidn el alto porcentaje de encuestados que han considerado inapropiado el
tuit (28,7%). A un 11,6% les ha parecido ofensivo y un 16,6% indiferente. Tan
solo un 2,8% no ha entendido la broma.

Interacciones del tuit: 431 respuestas, 7K retuits, 2,5K tuits citados, 16,5K me

gusta.

fsess  Burger King Espafi® &
KING  @burgerking_es

A todos nos mola mojar §® #LalslaDelasTentaciones8

Lapatata

Lasalsa
de queso

««PROGRAMA LI ()Y

TEN INES
0:06 ' 598,8 mil reproducciones

11:48 p. m. - 4 mar. 2021 - Twitter Web App

4.515 Retweets  2.551 Tweets citados 16,5 mil Me gusta

8. KFC y Jesucristo. En este caso, el tuit de KFC ha resultado gracioso a un 59,7%
e ingenioso y original a un 30,4%. Tan solo un 3,3% ha considerado que era
ofensivo, y un 6,1% inapropiado. A 36 encuestas les ha resultado indiferente

(19,9%) y un 4,4% no ha entendido la broma.
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Interacciones del tuit: 23 respuestas, 280 retuits, 4 tuits citados, 5,6K me gusta.

Kic®

-Que sea la dltima vez que multiplicas las piezas de
pollo.
-Bueno...

9. Fini Golosinas y Manuel. En este ultimo ejemplo del uso del humor en las
publicaciones de los CM, un 55,2% de la muestra ha considerado gracioso el tuit,
junto con un 24,9% que lo ha encontrado ingenioso y original. A un 8,3% le ha
resultado ofensivo y a un 8,8% inapropiado. Tan solo un 2,8% no ha entendido la
broma y a un 25,4% le ha resultado indiferente.

Interacciones del tuit: 10 respuestas, 404 retuits, 17 tuits citados 1,4K me gusta.
© oo
Cuando dices que solo te vas a comer una.

Cuando te comes la bolsa entera.
#LalslaDelasTentaciones4

10:59 p. m. - 11 feb. 2021 - Twitter for iPhone

389 Retweets 17 Tweets citados  1.470 Me gusta
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En la categoria que envuelve las reacciones de los encuestados existe un dato demografico
significativo que marca la linea de respuesta. Los sectores que superan los 41 afios
conforman un 13,2% del total de la muestra, sin embargo, el 42% de sus respuestas ante
los ejemplos de humor y descortesia han sido negativas (ofensivo, inapropiado,
indiferente), pero han entendido las bromas incluso en mayor medida que el sector de 31
a 40 afos. Esto se puede deber al salto generacional o el escaso trato con las narrativas

ironicas, satiricas y humoristicas de Twitter.

El sector de los menores de 18 afios ha encontrado los ejemplos graciosos en mayor
proporcion a los de la edad comprendida entre 18 y 30 afios. Aunque es cierto que este
grupo era muy reducido el porcentaje de reacciones positivas ha sido mas significativo en
comparacion con los grupos de mayor edad. El conjunto de jévenes entre 18 y 30 afios ha
encontrado graciosos los tuits en la mayoria de las ocasiones (59,7%), pero también es el
grupo que mas ha sefialado que era un uso inapropiado del humor. Por lo que, se entiende
que, aunque consideren inapropiadas las bromas que los community manager han
realizado, les parecen graciosas y originales en mayor medida. Ademas, todas las
preguntas escritas individualmente provienen del conjunto de jovenes de entre 18 y 30

anos.

El tuit que ha resultado mas gracioso y menos ofensivo ha sido el del programa La
Resistencia, y el més ofensivo el publicado por Pablo Iglesias. Esto puede mostrar que
estas estrategias pueden funcionan mejor en determinados ambitos u organizaciones o si

demuestran coherencia con la identidad de la marca y sus mensajes en otros medios.
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Grafico 4. Interaccion de los tuits de la encuesta

[ Respuestas  [] Retuit [l Tuit Citado ] Me gusta

Respuestas Retuit Tuit Citado Me gusta
BurgerKing 1 6 10 1 | 209
Alcampo y Media Markt | 110 I 3,400 47 I 3,700
Guardia Civil 257 I 1,800 151 I 2,500
La Resistencia 349 - 11,800 421
Pablo Iglesias I 2,200 I 4,400
100 Montaditos 444 - 16,400 I 4,400
BurgerKing 2 431 . 7,000 I 2,500 - 16,500
KFC 23 | 280 4 . 5,600
Fini Golosinas 10 | 404 17 I 1,400

Elaboracion propia, realizado a través de Datawrapper.

Se selecciono uno de los tuits menos virales, pero, desde su punto de vista, mas sencillos
de comprender sin contexto, de la cuenta de KFC Espana. Entre los tuits seleccionados
para la encuesta, el de KFC se encuentra el quinto en una lista de publicaciones con mas
me gusta (5.600). Los encuestados lo han calificado como el tercer tuit mas original
(30,4%), por detrds del de La Resistencia (38,1%) y la Guardia Civil (33,1%),
respectivamente. Los tuits publicados por Pablo Iglesias y 100 Montaditos tuvieron una
gran acogida en Twitter, pero en este caso no han resultado tan aceptados por los
encuestados. Esto puede deberse a que los encuestados no se sientan familiarizados con
el estilo humoristico de la red social y encuentren este uso descortés mas ofensivo e

inapropiado que los usuarios habituales de la plataforma.

4. 3. Analisis de las entrevistas

Para la investigacion se han realizado dos entrevistas (ver en Anexo 2) a los community

managers en Twitter de Fini Golosinas y KFC Espafia. La bateria de preguntas, en ambos
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casos, esta compuesta de diez cuestiones relacionadas con la formacion del CM y sus

funciones.

Ambos CM coinciden en su percepcion sobre la formacion necesaria para ser community
manager. Afirman que no es imprescindible que un community manager tenga formacion
universitaria en ciencias de la comunicacion, publicidad o marketing (aunque ayude), y
destacan la importancia de ser un nativo de las redes sociales para entender su
funcionamiento y como se comportan los usuarios. Ademads, consideran que la figura del
CM esta infravalorada, ya que no es un trabajo que pueda hacer cualquier persona, puesto

que para realizar las funciones se requiere de una estrategia clara y una gran implicacion.

El community manager de la empresa KFC Espafa pertenece a una agencia de publicidad
y comunicacion exterior, PS21. Esta compafiia también trabaja para grandes empresas
como BBVA o Yoigo. Para gestionar redes sociales trabajan en equipo. Cuentan con
perfiles de cuentas, de planificacion estratégica y social media. En PS21 trabajan con
todas las redes sociales, pero no todas tienen el mismo peso en su estrategia, en el caso

de KFC Espaiia, se centran en Twitter.

En el caso de Fini Golosinas, el CM es un solo trabajador freelance que, aun
encontrandose fuera de la empresa, se mantiene en contacto continuo y directo con el
departamento de comunicacion y marketing para poder gestionar los perfiles de
Facebook, Twitter, Instagram, TikTok y Twitch de la compaiia, y a su vez hace la labor

de Social Media Manager.

El community manager de KFC Espana confiesa la estrategia de comunicacion que siguen
en la compaiiia: “Always-in”, una version antagonica de la estrategia “Always-on” (se
fijan objetivos en base a fechas destacadas y se crea contenido planificado a largo plazo).
Esta novedosa estrategia se centra en la creacion de contenido rapido, que se adapta a las
tendencias del dia a dia. Sin embargo, el CM de Fini Golosinas no revela la estrategia,
aunque sefala que su fin es generar diversion y dialogo con sus seguidores en Twitter,

con el fin de mostrarse cercano a la audiencia.
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Ambas compafiias coinciden en que la personalidad de sus CM no influye en la imagen
de la empresa, es el profesional el que debe conocer cual es el tono de marca establecido

y saber llevarlo a cabo.

Respecto al uso de shitposting o memejacking en las estrategias de comunicacién de
empresas mas serias los community managers se oponen en sus respuestas. El profesional
de Fini Golosinas considera que, si el perfil de la compaiiia en redes sociales es
corporativo, el uso de memes no es la mejor opcion. Sin embargo, el CM de KFC Espafia
considera que todas las empresas podrian incluir contenido de entretenimiento, siempre
que se adapte al tono de la marca y se adapte a su modelo de publico objetivo, para que

puedan entender el meme o la broma.

Tanto KFC Esparia como Fini Golosinas confiesan haber incrementado las ventas de sus

productos gracias a la estrategia de comunicacion que han seguido en Twitter.

5. Conclusiones

Tras haber realizado la presente investigacion, se podria afirmar que la tendencia en la
gestion de comunidades online que actualmente genera un mayor impacto e interaccion
entre los usuarios de internet es la inclusion de entretenimiento en la estrategia de
comunicacioén de la empresa. Gracias a este estudio es posible mejorar el sistema de
comunicacion corporativa en la Web 2.0, en el que todo tipo de empresa, tras fijar su
propio tono de marca, puede incluir entretenimiento en su contenido en redes sociales,

siempre y cuando sepa adaptarlo al prototipo de caracteristicas de su publico objetivo.

Los resultados obtenidos en la encuesta revelan que la figura del community manager en
Espafia cada afio es mas relevante y necesaria para enriquecer la imagen de una marca o
institucion. Aun se considera una profesion relativamente nueva, pero el exponencial
éxito de las redes sociales marca una actual y futura notoriedad de la gestion de las
comunidades online. Las tacticas comunicativas descorteses empleadas por las
instituciones, empresas y personajes politicos no obtienen la misma acogida por parte de

la poblacion.
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Se reafirma la idea vista en estudios e investigaciones previas: es esencial ser un nativo
de las redes sociales y un experto de la comunicacion. Esto favorece que las personas
licenciadas en Periodismo tengan una mayor facilidad para desempenar el trabajo, gracias
a su formacion adquieren habilidades tales como la fluidez de redaccion y una pulcra
ortografia. Ademas, gracias a esta investigacion se afiade que la personalidad del
community manager no influye en los métodos comunicativos de la marca o institucion
para la que trabaje; sino que es la propia empresa la que decide su tono de marca. Para
poder determinarlo es necesario fijar un publico objetivo y conocerlo en profundidad

(habitos, costumbres, jerga generacional, etc.) para poder mostrarse afin y cercano a éste.

A partir de los resultados obtenidos en la investigacion, se contrastan las hipotesis

planteadas en un inicio.

Hipotesis 1: La personalidad de la empresa influye en sus estrategias de comunicacion.
El uso de las claves de humor, descortesia y shitposting en la comunicacion en redes
funciona mejor en las organizaciones cuya imagen o producto no sea serio o cuyo target

sea esencialmente joven.

Esta hipdtesis se confirma en parte, a través de los resultados de las entrevistas y de la
encuesta. No es la empresa como tal la que influye en las estrategias de comunicacion,
sino el tono de marca que le han asignado en la empresa a esa marca. La personalidad del
community manager no interviene en el desempefio de su trabajo. Queda refutada la idea
de que el uso del humor, descortesia y shitposting en redes sociales solo estd enfocado a
un publico objetivo joven o en la que la imagen o producto sea serio. Todo tipo de empresa
o marca puede hacer uso del humor y el entretenimiento como estrategia de comunicacion
siempre y cuando conozca a su farget y sepa adaptar su contenido al caracter genérico de

éste.

Hipotesis 2: La poblacion joven es la que mayor conocimiento tiene sobre la figura del
community manager y la que determina, en gran medida, las estrategias actuales de la

gestion de comunidades con mas éxito.

Se confirma esta hipotesis, puesto que los resultados de la encuesta revelan que las
personas entre 18 y 30 afos son las que mejor conocen la figura del CM. Aun asi,

sorprende el hecho de que los encuestados que no sabian o estaban seguros de qué labor
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desempanaba un CM seleccionaron correctamente sus funciones. Esto demuestra que,
aunque sea una profesion popular entre los mas jévenes, las personas de mayor edad
también tienen conocimiento de su labor y de la importancia de su trabajo. El analisis de
contenido de los tuits de KFC y de la muestra de casos destacados de distintas
organizaciones para la encuesta si han mostrado que las estrategias se dirigen en gran

medida al lenguaje y elementos culturales de la poblacion més joven.

Hipotesis 3: El community manager de KFC Espafia debe su éxito a la buena planificacion
humoristica de sus publicaciones y el gran feedback que generan. Se adapta a dos puntos

clave: el uso de shitposting y la adecuacion de su target a este estilo.

Esta hipotesis se confirma tras el analisis de contenido de los tuits publicados por el CM
y la entrevista realizada a este profesional. El éxito de KFC Espana en Twitter se debe a
su estrategia basada en crear contenido de entretenimiento adaptandolo a los memes y
acontecimientos de moda fugaces. Mostrarse cercano a las costumbres y jerga de la

Generacion Millennial y Z favorece la interaccion de la marca con sus seguidores.

La empresa americana de comida rapida KFC Espafia ha conseguido evolucionar de una
figura tradicional a una cercana e innovadora con sus seguidores. Esto lo ha conseguido
gracias al trabajo de su community manager, cuyo gran logro ha sido conectar la empresa
con el publico objetivo. En su labor como canal entre la empresa y su target, la

comunicacion y las interacciones fluctian de manera inverosimil.

A finales del afio 2020, la popularidad del CM de KFC Espafa empezo a crecer a pasos
agigantados. Su estrategia principal ha sido generar contenido de valor para su publico
objetivo a través del shitposting. El community manager de la empresa KFC Espafa ha
demostrado tener un gran sentido del humor, imaginacién y constancia a la hora de
interactuar con los usuarios y otras marcas en Twitter. Ademas, varias empresas se han
inspirado en su estrategia basada en el uso de shitposting relacionado con hechos que
estan en boga de manera temporal, y han orientado su contenido hacia un estilo basado
en el entretenimiento. En sus interacciones y menciones diarias se encuentra un gran
numero de mensajes que alaban su trabajo y lo comparan con el de otros community
managers que proyectan en sus perfiles una estrategia de comunicacion similar. En el
ultimo afio su fama se ha disparado, actualmente cuenta con mas de 600.000 de
seguidores, y los medios de comunicacion no han tardado en hacerse eco de su €xito.
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Respecto a las limitaciones en la realizacion del trabajo cabe destacar dos circunstancias:

En primer lugar, el tamafo de la muestra de la encuesta. Los resultados son aproximados,
para ser mas precisos seria necesario que, ademas de necesitar miles de respuestas,
colaborasen el mismo numero de personas de cada grupo de edad. Ademas, para conocer
los casos de éxito habria que seleccionar una muestra poblacional que conociese al 100%
la labor de un community manager y que siguiese, al menos, un perfil profesional
gestionado por este tipo de profesional. Entonces, podrian estudiarse los casos mas

exitosos, por el momento solo puede analizarse la tasa de interaccion de los tuits.

Y, en segundo lugar, las entrevistas. No pudieron realizarse de manera sincrona ni
presencial por cuestiones de los entrevistados, lo que evitd la posibilidad de que fueran

en profundidad.

En cuanto a las futuras vias de estudio para poder profundizar en esta investigacion,
podrian existir varias alternativas. Por ejemplo, hacer un listado de los perfiles de cuentas
gestionadas por CM que enfocasen su contenido al entretenimiento a través del
shitposting o memejacking, y tratar de encontrar la razén por la que hacen uso de esta
estrategia de comunicacion. Otra posibilidad seria ampliar la muestra siguiendo el mismo
planteamiento de este estudio. También se podria crear un prototipo de cuenta
institucional y basar su contenido en el shitposting y observar los resultados y el nivel de
interaccion. Por tanto, el estudio de las nuevas las tendencias en Community Management
estd atin en una fase incipiente y para llegar a conocer las claves del éxito universal es

necesario continuar investigando.
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Anexos
Anexo 1: Encuesta

Enlace a la encuesta online realizada: https://forms.gle/mT9ov9mCyiCzDYGB6

Nuevas tendencias en community
management - TFG

La encuesta es completamente andnima.

*Obligatario

1. Género
Marca solo un dvalo.

L_- -_,' Femenino

Fa R .

L) Masculing

' ' Prefiero no decirla

'f_:' Otrac

2_ I:l.‘Iil.i.{ d

Marca solo un dvalo.

() Menos de 18 afios

I De18a 30 afios

':__H-' De 31 a 40 afios
[ ) De 41 a 50 afios

':__H-' De 51a 60 afios
() Méas de 60 afios

Redes sociales
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3. ;Que redes sociales uriliza con mayor frecuencia? Puede seleccionar varias.
Selecciona todos los que cormespondan.

|_' Facebook

|| WhatsApp
|| Instagram

[ | Twitter
[] TikTok
| | Snapehat
|| YouTube
| | Pinterest

4.  En el caso de tener una cuenta de usuario en Twitter. ;Con qué frecuencia uriliza la red

social?

Marca solo un dvalo.

Minguna Mis de 3 horas al dia

5. I:_:'!ligLLll." H ulgun:] E']'I'Il:‘.lrli':‘i:] 0 MArca t't'l-]'l'lt"l'L'i:'lJ? iPLLII.‘l‘I.I.‘I'.I sCr L'It" t'Ll:].l.ll.'ILI.i.l.‘I' '[i.E'll.‘.l: L':]L'It"l'l:lﬁ IJI.‘ I.'I.‘.ll'l'LiLi:].

rapida, marcas de ropa, empresas recnologicas, erc.) *
Marca solo un dvalo.

(s

(__JNe

El. Si :l]ngI.'I:l Ver riene :I.IH'L:I]'I Fll'l‘.ll!'ljl‘:]'l'l:l. COT UTEL TAarca v sus SeTVicios, SCONEACIa Con I."”II A [raves

de Twiter? *
Marca solo un dvalo.
(s

Mo
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7. En caso afirmativo, jeomo fue su experiencia?

Marca solo un dvalo.

Mada recomendable Muy recomendable

Communiry M NAFCTCTI

8. ;Conoce el rrabajo que realiza un communiny MEANAZET O ZEsror de comunidades online? *
Marca solo un dvalo.

(s
(__JNe

() No estoy segure/a

9. ;Cuiles de estas acrividades cree que realiza? Puede seleccionar varias.
Selecciona todos los gue correspandan.

|: Se relaciona con los clientes de una empresa.

|_ Fijar el piblice al gue va dirigida su mensaje.

| | Potenciar el vinculo entre la empresa y los clientes.
|_' Ser un experto an plataformas en redes sociales.

|: Revizar las estadisticas de su perfil en redes sociales.
|: Ser portavoz de una empresa.

| | Realizar una investigacién de mercado.

|_' Publicar contenido de interés para los clientes.

|| Disefiar paginas web.
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10.  ;Como de importance cree que es su trabajo? *

Marca solo un dvalo.

Nada importante Muy importante

11, Para ser communicty manager, ;cree que se requieren estudios especiticos?
Marca solo un dvalo.
I it
) Si
JNo

) No estoy seguro/a

12, ;Reconoce la labor de algin communicy manager? Si es asi, ;de qué empresa?

13. ;Considera el humor como una forma de comunicacion basica en la acrualidad? *
Marca solo un dvalo.

O si

_ JNo

-

() Talvez

;Queé opina de estos casos de descorresia v humor en Twirter? Puede seleccionar varias opeiones.
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14.  La cuenta oficial de Burger King Espaia (@burgerking_es) responde al mensaje de una

usuaria.
Burger King Espai® @
@burgerking es

No seras el nimero 1 de su corazon, pero si el nuestro
bb

& 2@ B Grsirugonel 9 sbe

no soy el numero uno en su corazon peto si en el Burger King

623 p.m,- 13 abe, 2021 - Twitter Web App
Selecciona todos los que correspondan.

E] Me parece gracioso.

| ] Resulta ofensivo.

| | Esingenioso y original.
[ "] Es inapropiado

|| Indiferencia.

|| No entiendo la broma.

Otro: D

15.  En el ano 2014, un usuario quiso trollear al responsable de las redes sociales de Alcampo

(@alcampo) urilizando una rima facil. Generd tanta polémica que el caso lleg6 a los titulares

de los medios de comunicacién. *

« Warshlard Sa
Hola @alcampo
Tendis ruka en stock???

M Media Marlt Espafia - 1ocaniat oo Sl
Y En Media Markt vendemos lavadoras,
videoconsolas,

tostadoras,
calefactores y pistas de esqul.
Alcampo 0 24 =
R @arshland ¢que es ruka? o
R Alcampo o]
WG 24 @alcampo —
@alcampo pollas cait
" S “MediaMarkt_es jy ruka?
750pm. 11 dic 14
® .“.‘ ! WL neTwETs 119 FAvOn
@atcampo
warshland :( *« = I <
12pm 085dc 14

896 i Taints 36T ravont
Selecciona todos los que correspondan.

|| Me parece gracioso.

[ | Resulta ofensivo.

D Es ingenioso y original.
| | Es inapropiado.

[ ] Indiferencia

[ No entiendo la broma.

Otro: D
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16. Perfil de la Guardia Civil (@guardiacivil) respondiendo a un tuit ofensivo. *

Ricardus Augustus @DominvsEtDevs - 1h

@guardiacivil comedme los huevos

<+ o @ =
L3 Mike ha retwitteado

Guardia Civil @

@guardiacivil

@DominvsEtDevs Lo sentimos, no nos
va la comida minimalista

Selecciona todos los que correspondan.

|| Me parece gracioso.
|| Resulta ofensivo.

|| Esiingenioso y original.
|| Es inapropiado.

|| Indiferencia.

|| No entiendo la broma.
Otro: ]

17.  Gerard I’iqué preguntl’) s1 pl)dl’a “quroinvitarse” al programa presentadu por David Broncano

v el CM del programa le 1'espnnde. -

@ La Resistencia en Movistar +

= @LaResistencia

iHola, Gerard! Actualmente estamos desbordados y no
nos quedan plazas para venir de publico.

Aqui te dejo el formulario —
elterrat.com/contacto/publi...

‘ Gerard Piquée @3gerardpique - 26 mar, 2019
Me puedo autoinvitar al programa? Aunque paso de darte la mano para
saludarte @davidbroncano @LaResistencia twitter.com/LaResistencia/..

1:00 p. m. - 26 mar, 2019 - Twitter Web Client
Selecciona todos los que correspondan.
[ ] Me parece gracioso.
|| Resulta ofensivo.
| | Esingenioso y original.
| | Esinapropiada.
| | Indiferente.
[ | No entiendo la broma.
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18. Meme publicado por Pablo Iglesias (@Pablolglesias) tras destituir a Pablo Echenique

(@pnique) como secretario de la organizacion de Unidas Podemos. *
pniq g

= Tweet

<.

Pablo Iglesias ¥ & @Pabloiglesias - 5 jun. 2019 one
Disfruta de tu purga @pnigue que te va a durar poco &

(") 22 mil f_l 169 nr \:/‘ 282 m T
Selecciona todos los que correspondan.

|| Me parece gracioso.
|| Resulta ofensivo.

|| Esingenioso y original.
| | Esinapropiado.

|| Indiferente.

|| No entiendo la broma.

Otro: D
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broma que se hizo viral en Twitcer.

@ 100 Montaditos @
® 100montadito

COMUNICADO OFICIAL # 100MONTADITOS. Difusion
por favor.

COMUNICADO OFICIAL

Desde hace varios dias, cireula sobre nuestra empress, 100 MONTADITOS,
Iz sigusente informacion:

“He conocido ¢ una persona que trebajo en el 100 montodites y llevomos unos dios
quedando poro tomor algo y harnos. Y bueno, ayer en mi cose lo cota se colento
Tetal, que le dye s me hocia of 65 y se levonta y vuelve 0 los 3 minutos con n
montode de lomo, tomate y aboli.”

Debido 2 la envergadura de esta mformacion, nes vemes en lo sbligocien de
dexmentir que of n* 69 se0 un montadite de loms, temate y aliok.

Actualmente, of Montedito »'69 ex de ¢ guiroda deshidochode, huevs durs
y oliok. Rog shhe ded de 100 Montaditos que no difundan ls
mformacion incorrects y que no utilicen nuestro nombre pars otres fines que
ne tengan que ver con o culimarie

Atentamente,

100 MONTADITOS

100

torw s

12 mill Rotuwets 4.440 T " 38,8 mil Ve

Selecciona todos los que correspondan.

| Me parece gracioso.
| Resulta ofensivo.

' | Es ingenioso y original.
" | Es inapropiado.
_| Indiferente.

| No entiendo la broma.

La cadena de comida rapida espaniola 'roo Montaditos' (@1oomonraditos) "desmiente” una
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20. Enel programa 'La Isla de las Tentaciones' de febrero de 2021, se emitieron fuertes imagenes
en las que se entreveia a una pareja manteniendo relaciones sexuales. La cuenta Burger King

Espana (@burgerking_es) publicd un clip del video. *

S Burger King Espai® @
Kine Groerk

A todos nos mola mojar §? #LalslaDelasTentaciones8

4515 Retweets  2.551 Tweets cit 16.5 mil I
Selecciona todos los que correspondan.

Me parece gracioso.

| Resulta ofensivo.

| Es ingenioso y original.
Es inapropiado.
Indiferente.
No entiendo la broma.
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21.  Lacuenta KFC Espana (@KFC_ES) publics la simulacion de una conversacion entre el

Coronel Sanders, fundador del resraurante, v Jcim‘xism o

@

Que o ks Gltima ver que multiplicas las plesas de
o

o=
Buena

¥

%) bwmmn 4 Swews s (ST

Selecciona todos los que correspondan

_ Me parece gracioso.
_ Resulta ofensivo
Es ingenioso y original.
Es inapropiado.
Indiferente.
No entiendo la broma.
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22. Lacuenta de Fini Golosinas (@Fini_golosinas) hace un meme con el caso de Manuel, del
programa de 'La Isla de las Tentaciones' de febrero de 2021 En el programa, Manuel le fue

infiel a su pareja con dos personas diferentes. *

@ Fini Golosinas @
, 5

Cuando dices que solo te vas a comer una.

(o Xo
Cuando te comes la bolsa entera.
islaDelasTentacionesd

389 ¢ ts 17 Tw 1.470
Selecciona todos los que correspondan

Me parece gracioso.
Resulta ofensivo.

Es ingenioso y original.
Es inapropiado.
Indiferente.

No entiendo la broma.
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Anexo 2: Entrevistas

ENTREVISTA AL CM DE FINI GOLOSINAS ESPANA
. ,Qué tipo formacion cree que deberia tener un CM?

Lo ideal seria que hubiese estudiado algo de comunicacion o ciencias de la informacion.
Ademas, complementado con una especializacion en social media o marketing digital.
Aunque no es imprescindible. Hay grandes CM que no tienen formacion en
comunicacion, pero se les dan muy bien las redes sociales.

e Considera que la figura del CM esta infravalorada?

Es un perfil profesional que poco a poco se estéd especializando.

Hasta ahora se pensaba que gestionar las redes sociales de una empresa lo podia hacer
cualquiera. Pero cada dia estamos trabajando, desde el sector, para darle a estos
profesionales el lugar que se merece y para que las empresas también lo valoren.

e (El CM de Fini Golosinas pertenece a una agencia externa a la empresa?

Es un freelance que estd fuera de la empresa, pero en contacto directo continuo con el
departamento de mkt.
e /Gestiona unicamente la cuenta de Twitter o es CM de otras aplicaciones de

redes sociales?

El CM de Fini golosinas gestiona Facebook, Twitter, Instagram, TikTok y Twitch de esta
compaiiia.

e (En qué consiste su estrategia en Twitter?

No podemos desvelar nada de la estrategia :) Pero si podemos decir que nuestra presencia
en twitter solo busca generar diversion y didlogo con nuestros seguidores. Tenemos una
comunidad muy activa con la que conversamos y hablamos de tu a tu.

e ;Qué perfiles profesionales de la empresa o agencia establecen la estrategia?

El departamento de mkt y el Community Manager, quien hace labores también de Social
Media Manager.
e (El contenido que sube esta ligado inicamente a la imagen de la marca o

influye la personalidad del CM?

La personalidad del CM debe estar ligada a la marca 100%
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Si un CM no es brandlover de la marca para la que trabaja, no va a saber meterse en la
piel de ese seguidor...
En este caso, hay algo de marca en el CM mas que del revés.

o /Cree que el shitposting o el memejacking podrian utilizarlo empresas mas

serias? ;Cree que funcionaria?

Depende de la estrategia de esa marca en redes sociales.
Si ti eres un bufete de abogados y tu objetivo de estar en redes sociales es corporativo,
usar memes no es el camino...

e (La empresa ha incrementado las ventas gracias a la estrategia en redes

sociales?

Si. Nuestra presencia en redes sociales es fundamental a la hora de conseguir ventas. Pero
esto es algo que nos ha costado mucho tiempo.
Los dos primeros afios del trabajo en RRSS fue crear esa marca hasta convertirnos en
inspiracionales.

e /Cree que recibe un mayor feedback con su target por su estrategia comica?

No es comicidad, es sentido del humor.
Por suerte somos una empresa cuyos valores y productos son divertidos. Esto nos facilita
la interaccion en redes. El feedback que recibimos es positivo porque los mensajes que

lanzamos encajan muy bien con cdmo somos, lo que transmitimos y nuestros productos.
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ENTREVISTA AL CM DE KFC ESPANA

e Qué tipo formacion cree que deberia tener un CM?
Tener formacion universitaria en publicidad, marketing o cursos complementarios,
ayudan a entender mejor el ecosistema en el que se sitiian las redes sociales en el sector,
pero personalmente creo que no es imprescindible. Lo mas importante es ser un nativo de
las redes sociales y entender de primera mano su funcionamiento y el comportamiento de
los usuarios en ellas.
e /Considera que la figura del CM esta infravalorada?
Por lo general si. Se piensa que es un puesto que puede realizar cualquier persona y que
no requiere mayor dedicacion, cuando realmente requiere una estrategia clara y una
implicacion muy alta. No es algo que pueda hacer un sobrino en sus ratos libres o al
menos no lo es si esperas un resultado profesional.
e ;Cuales son los perfiles profesionales de la agencia PS21 que establecen la
estrategia?
Es un equipo muy grande, aunque en nuestro caso nos gusta implicarnos en mayor o
menor medida en todas las partes del proceso. No son roles que se dediquen
exclusivamente a una tarea. Tenemos perfiles de cuentas, de planificacion estratégica,
creativos (director, artes y copys) y social media.
¢ /Gestiona inicamente la cuenta de Twitter o es CM de otras aplicaciones de
redes sociales?
Trabajamos con todas las redes sociales, pero no todas tienen el mismo peso en nuestra
estrategia.
e (En qué consiste la estrategia “Always-in”?
En resumen, nos olvidarnos de calendarios, fechas importantes o contenido planificado a
largo plazo (4A/ways On), para centrarnos en crear contenido rapido, fresco y que se adapte
a las tendencias del dia a dia (4/ways In).
e (El contenido que sube esta ligado inicamente a la imagen de la marca o
influye su personalidad?
Siempre va ligado al universo KFC y para darle personalidad establecemos un tono de
marca. Tenemos claro como hablamos en redes, cdmo nos dirigimos a la gente y como

reaccionamos.
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e (Cree que el shitposting podrian utilizarlo empresas mas serias y que esta
estrategia funcionase?
Creo que todas las empresas podrian incluir algo mas de entretenimiento en su estrategia,
pero siempre adaptado al tono de la marca. Depende mucho del target al que se dirijan.
Por muy bueno que sea un meme, no sirve para construir marca si tu publico objetivo no
lo entiende.
e ;Cuales considera que son las claves de su éxito en Twitter?
En que nos hemos tomado las redes sociales como lo que son para nuestro target: un lugar
en el que pasar el rato y divertirse. Para hablar de cuestiones corporativas ya tenemos
otros canales.
e ;La empresa ha incrementado las ventas gracias a la estrategia en redes
sociales?
iSi! Tenemos la suerte de haber incrementado las ventas pese al golpe que ha recibido el

sector de la restauracion (como muchos otros) durante la pandemia.
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Anexo 3: Enlaces a los tuits de la investigacion y encuesta

Tuits investigacion:

Tuit 1: https:/twitter.com/kfc_es/status/1404843254261194753?s=21
Tuit 2: https://twitter.com/kfc_es/status/1379118383279529995?s=21
Tuit 3: https://twitter.com/kfc es/status/13855381566159011847s=21
Tuit 4: https:/twitter.com/kfc_es/status/13777108323987660847s=21
Tuit 5: https://twitter.com/kfc es/status/13819147559763312657s=21
Tuit 6: https:/twitter.com/KFC _ES/status/1361260945457238017?s=20
Tuit 7: https://twitter.com/kfc es/status/1382604406114430979?s=21
Tuit 8: https:/twitter.com/kfc_es/status/1395704839062044677?s=21
Tuit 9: https://twitter.com/kfc_es/status/1318182336446562304?s=21
Tuit 10: https://twitter.com/kfc_es/status/1403332712597962752?s=21

Tuits encuesta:
Tuit Burger King 1:
https://twitter.com/burgerking es/status/1382006529403019266?s=20

Tuit Burger King 2: https://twitter.com/burgerking_es/status/1367607995929145346

Tuit Guardia Civil: https://twitter.com/guardiacivil/status/8338105914374512647?s=20

Tuit La Resistencia:

https://twitter.com/LaResistencia/status/1110541999646613504?s=20

Tuit 100 Montaditos:
https://twitter.com/100montaditos/status/13268395732935065617?s=20

Tuit de KFC Espaifia: https:/twitter.com/KFC_ES/status/14004579146245283947s=20

Tuit Fini Golosinas: https://twitter.com/Fini_golosinas/status/1359985514540056578

Tuit Pablo Iglesias: https://twitter.com/Pablolglesias/status/1136202776915173377
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Anexo 4: Ficha de analisis. Publicaciones de la cuenta KFC_ES

Enlace del tuit

Texto del tuit

Fecha de publicacion

Imagen en la publicacion
Personaje protagonista del tuit

Eelacion con el producto de la empresa

Mumero de retuits

Mimero de veces que se ha citado el twit

Numero de “me gosta’
Numero de respuestas
Respuesta citando un tuit

TUIT 1.

Enlace del tuit

Texto del tuit

Fecha de publicacion

Imagen en la publicacion
Personaje protagonista del tuit
Relacion con el producto de la
empresa

Mumero de retuits

Nimero de veces que se ha citado el
toit

Numero de ‘me gnsta’
Nuimero de respuestas
Eespuesta citando un twit

TUIT 2.

Enlace del init
Texto del tuit

Fecha de publicacion
Imagen en la publicacion
Personaje protagonista del toit

hitps-//twitter.com/bfc es/status/14048432542611947537:=21
“Te lavas la boquita antes de hablar de ke y EL BICHO™
15/06/2021

5i

Crnstiano Ronaldo

51

4232
376

27.800
226
51

hitps:fitwitter.com/KFC ES/status/1379118383279529995
“estaba un poco de bajona hasta que me he acordado de
que EL BICHO hizo un ammcio para kfc™

05/04/2020

Si

Cristiano Fonaldo

Relacion con el producto de la empresa = 51

Numero de retuits

Nimero de veces que se ha citado el
toit

Numero de ‘me gnsta’

MNumero de respuestas

Respuesta citando un tuit

201
15

3.435

30
Mo
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TUIT 3.

Enlace del tuit

Texto del tuit

Fecha de publicacion

Imagen en la publicacion
Personaje protagonista del tuoit
Relacion con el producto de la
empresa

MNumero de retuits

Nimero de veces gue se ha citado el
tuit

Numero de ‘me gosta’

Nimero de respuestas
Eespuesta citando un twit

TUIT 4.

Enlace del tuit

Texto del tuit

Fecha de publicacion

Imagen en la publicacion
Personaje protagonista del tuit
Relacion con el producto de la
EmMpresa

Nimero de retuits

Nimero de veces gue se ha citado el
tuit

Mimero de ‘me gosta’

Nimero de respuestas
Eespuesta citando un twit

TUIT 5.

Enlace del tuit

Texto del tuit

Fecha de publicacion

Imagen en la publicacion
Personaje protagonista del tuit
Relacion con el producto de la
EmMpresa

Nimero de retuits

Nimero de veces gue se ha citado el
tuit

Miumero de ‘me gosta’

Nimero de respuestas
Eespuesta citando un twit

https:/twitter. com/kfe es/status/138553815661500118475=11

“gue humildad la del bicho comiendo polle frito™

23042021

51

Criztiano Ronaldo
51

210
66

15800
100
Mo

hitps-twitter comdcfe ea'statue/13777108323087660847==11

“vo no he mdo”™
01/04/2021

51

MecDonald’s
No

6.245
363

88.400
335
51

https-//twitter com/ddfc es/status/138191475507633126575=11

“Pues feliz #DialnternacionalDelBeso
13/03/20

51

Coronel Sanders v Fonald MceDonald
No

2.864
500

23400
340
Mo
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TUIT &.

Enlace del twit

Texto del tuit

Fecha de publicacion

Imagzen en la publicacion
Personaje protagonista del tuoit

Relacion con el producto de la
EMpPresa

Nimero de retuits

Miimero de veces gue se ha citado
el tuit

MNumero de “me gosta’

Mimero de respuestas

Respuesta citandoe un it

TUIT 7.

Enlace del tuit

Texto del tuit

Fecha de publicacion

Imagzen en la publicacion
Personaje protagonista del tuoit
Relacion con el producto de la
EMpresa

Numero de retuits

Nimero de veces gque se ha citado el
toit

Mumero de “me gosta’

Nimero de respuestas
Respuesta citando un tuit

TUIT 8.

Enlace del tuit

Texto del tuit

Fecha de publicacion

Imagen en la publicacion
Personaje protagonista del tuit
BRelacion con el producto de la
EMPresa

Mumero de retuits

Mimero de veces gue se ha citado ]
toit

MNumero de ‘“me gosta’

Nimero de respuestas
Eespuesta citando un tuit

hitps:(twitter.com/KFC ES/status/13612600454572380177:=20
No texto

15/0272021

Si

King Kong (McDonald's), Godzilla (Burger King) v Doge
Meme (KFC)

No

141.200
13500

701.100
4 500
Mo

https-twitter com/dcfc es/'status/ 13326044061 144309797:=21
“feliz jueves chavales™

15042021

51

Coronel Sanders

Ma

41.500
10.400

287,600
5.600
Mo

hitpstwitter.comydcfc es'status/ 1395 T7048300620446777s=21
“hoy se come kifc *Cara sonriente con gafas de sol*”
21/05/2021

51

Shuba Duck

51

60.300
4537

220.000

1904
MNa
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TUIT 5.

Enlace del tmit

Texto del tuit

Fecha de publicacion

Imazen en la publicacion
Personaje protagonista del tnit
Relacidn con el producte de la
empresa

Nimero de retuits

Numero de veces que se ha citado el
toit

Numero de “me gosta’

Nimero de respuestas
Respuesta citando un tuit

TUIT 10.

Enlace del tuit

Texto del tuit

Fecha de publicacion

Imazen en la publicacion
Personaje protagonista del tnit
Relacidon con el producto de la
empresa

Nimero de retuits

Nimero de veces que se ha citado el
toit

Numero de ‘me gosta’

Nimero de respuestas
Respuesta citando un tuit

https:twitter.com/dcfc ea/status/13181823364465623047=21
Mo texto

19102020

81

Slenderman

51

37700
5.961

130 404
2100
Mo

https-//twitter com/Jfc es/status/14033327125879627527:=11
No texto

11/06/2021

51

Coronel Sanders v Chika Fujiwara

No

44900
4472

151.600

1.104
Mo
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