
“RRSS 
y 

Franquicias”



Quién Soy

Trabajando en Internet desde 2004

Ahora: Director General The Social Media Family, 
consultora de comunicación y formación digital

Antes: redactor jefe en un medio digital hablando de 
marketing y comunicación

Formación: Licenciado en Periodismo (U.Complutense) y 
un par de postgrados: programa superior de gestión 
empresarial y dirección de comunicación (IE) y programa 
superior en Gestión y Valoración de Activos Intangibles 
(Corporate Excellence)

http://thesocialmediafamily.com/


Objetivo de la ponencia

• Analizar el actual uso de los medios sociales en España

• Contextualizar esos datos en el sector de la franquicia

• Identificar buenas prácticas

• Ayudaros a establecer un plan de medios sociales 
adaptado a las necesidades del franquiciador y del 
franquiciado



Usuarios de redes sociales a nivel 
mundial



Usuarios de redes sociales 
en España

Los usuarios españoles representan el 

1,5% del total de la población global de 

Facebook y Twitter

En un año, Facebook ha pasado ded

ser la red social más utilizada a estar 

por detrás de Whatsapp e Instagram

Fuente: “VII Estudio Anual de Redes Sociales” elaborado por IAB Spain

Fuente: “II Estudio de Facebook y Twitter en España” elaborado por The SMF

Los españoles invierten una media de 

2,6 horas al día en interactuar en las 

redes sociales

http://www.iabspain.net/wp-content/uploads/downloads/2016/04/IAB_EstudioRedesSociales_2016_VCorta.pdf
http://thesocialmediafamily.com/presentamos-nuestro-ii-estudio-sobre-facebook-y-twitter-en-espana/


2015 2016

Usuario joven (18 a 30 años) es el que 

más utiliza las RRSS

Usuario joven (16 a 30 años) es el que 

más utiliza las RRSS

Uso: Facebook (96%) seguida de 

Youtube (66%) y Twitter (56%).

Uso: Whatsapp (97%), Instagram (85%) 

Facebook (85%).

Youtube es la mejor valorada, 

Facebook en el 4º puesto.

Whatsapp es la mejor valorada, Facebook 

en el 6º puesto.

Cae en número de usuarios 

Tuenti y Badoo

Tuenti ha salido del estudio 

y se incorpora Whatsapp.

Media de uso: 2´5 horas por día. Media de uso: 2´6 horas por día.

52% le parece bien la publicidad. 51% le parece bien la publicidad.

12% de los usuarios compran a través 

de RRSS

14% compran a través de RRSS.

70% de los usuarios son influidos en 

su decisión de compra a través de 

RRSS

65% de los usuarios son influidos en su 

decisión de compra a través de RRSS

¿Cómo ha evolucionado el 
usuario de RRSS en España?

Fuente: “VII Estudio Anual de Redes 

Sociales” elaborado por IAB Spain

http://www.iabspain.net/wp-content/uploads/downloads/2016/04/IAB_EstudioRedesSociales_2016_VCorta.pdf


http://www.elconfidencial.com/tecnologia/2016-04-19/toca-hacer-caja-como-whatsapp-se-convertira-en-una-maquina-de-hacer-dinero_1185864/
http://www.elconfidencial.com/tecnologia/2016-04-19/toca-hacer-caja-como-whatsapp-se-convertira-en-una-maquina-de-hacer-dinero_1185864/


Las empresas y la atención al cliente 
en redes sociales

Fuente: El consumidor social. Madurez 
del Social Customer Service en el 

mercado español 2015

95% de las compañías 
nacionales tiene 

presencia en las redes 
sociales

Sólo el 55% 

Las utiliza en 

atención 

al cliente



¿Qué es la 
reputación online?



La reputación online

Reputación 
online

No está bajo el control de la 
organización

La 'fabrican' los usuarios 
cuando conversan y aportan 

sus opiniones

Estrechamente vinculada 
con la reputación de marca



¿Qué valor tiene una escucha activa 

en RRSS para mi negocio?
Mejorar servicios 
de las franqicias, 
atendiendo a los 
comentarios de 

los clientes

Identificación 
de 

influencers

Incorporación de 
las temáticas más 

repetidas a 
nuestra estrategia

Mejorar la 
percepción de 
marca de la 
franquicia

Identificar en 
tiempo real 
conflictos 

potenciales

Ofrecer un 
servicio más al 

franquiciado

El valor de la 
escucha activa 

en redes 
sociales



Sobre la reputación online



Sobre la reputación online



¿Cómo utiliza la franquicia 
las RRSS?

• The Social Media Family ha presentado junto a la
Asociación Española de Franquiciadores los dos
primeros informes sobre la franquicia y las redes
sociales en España (sectores restauración/alimentación
y moda)

• El objetivo ha sido identificar “buenas prácticas” en el
uso de las RRSS por parte de las franquicias, así como
las principales demandas que sus clientes les realizan a
través del canal

• Los informes están a vuestra disposición, en formato de
libre descarga, a través de los siguientes enlaces:

• Alimentación/Restauración

• Moda

http://thesocialmediafamily.com/analizamos-la-presencia-en-redes-sociales-de-la-franquicia-espanola/
http://thesocialmediafamily.com/analizamos-las-franquicias-de-moda-en-medios-sociales/


Metodología

Corporativo

Productos

Laboral

Financiero

Servicios

Atención al 
cliente

Sectorial

RSC, 
Patrocinio y 
Mecenazgo

TEMÁTICAS



Metodología

Autoridades

Empleados

Influencers

Otras 
empresas

Ciudadanos

Clientes

Activistas

Periodistas

INTERLOCUTORES



Metodología

Categorización manual: 
Temática

 Corporativo: que afecten a la reputación (en general), 
concursos, campañas de publicidad...

 RSC, Patrocinio y Mecenazgo: acciones enmarcadas 
dentro de criterios Responsabilidad Social Corporativa, 
patrocinio deportivo…

 Productos: productos, valoración de éstos…

 Laboral: ofertas de trabajo, ERES…

 Financiero: presentación de resultados, apertura de 
nuevas franquicias…

 Servicios: envío a domicilio, tarjeta fidelización…

 Atención al cliente: servicio de atención al cliente...

 Sectorial: noticias e información relacionadas con el sector, 
presentación de productos novedosos…

Categorización manual: Interlocutor

 Autoridades: políticos, jueces, entes públicos…

 Clientes: personas que se identifican como clientes o que se 
entiende por su comentario a la marca que han sido clientes

 Periodistas: periodistas, medios, blogs…

 Activistas: sindicatos, ONGs...

 Empleados: usuarios identificados como empleados de la 
franquicia.

 Influencers: usuarios con una comunidad superior a 30.000 
seguidores

 Otras empresas: empresas que han mencionado a las 
franquicias

 Ciudadanos: usuarios no adscritos a ninguna de las 
anteriores categorías



Alimentación menciones por 
interlocutor Facebook VS Twitter

Autoridades
0%

Ciudadanos
3%

Clientes
86%

Empleados
7%

Empresas
0%

Influencers
4%

Activistas
5% Autoridades

0%

Ciudadanos
23%

Clientes
53%

Influencers
2%

Otras empresas
9%

Periodistas
8%

Facebook se muestra como la red de 

mayor participación de los clientes, 

mientras que en Twitter las menciones 

presentan un origen más segmentado.



Restauración menciones por 
interlocutor Facebook VS Twitter

Facebook se muestra de nuevo como un 

canal dominado por las menciones de 

clientes.

Ciudadanos
2%

Clientes
96%

Empleados
0%

Otras empresas
1%

Periodistas
1%

Activistas
2% Ciudadanos

8%

Clientes
70%

Influencers
1%

Otras 
empresas

12%

Periodistas
7%



Franquiciador y Franquiciado 
en RRSS

• La mayoría de marcas globales optan por integrar sus 
fanpage para España dentro de las principales.

• Franquicias como McDonald´s o Burger King carecen 
de cuentas oficiales en Twitter para el mercado 
nacional…

• Pero si permiten a sus franquiciados tener la suya 
propia 

comunicacion@thesocialmediafamily.co

m



Franquiciador y 
Franquiciado en RRSS



Franquiciador y Franquiciado 
en RRSS

comunicacion@thesocialmediafamily.co

m



Franquiciador y Franquiciado 
en RRSS



Acciones Social Media

Los concursos 

sirven para 

fidelizar a la 

audiencia

Aprovecha un evento de 

actualidad para difundir 

tu mensaje



Acciones Social Media

Haz una “llamada 

a la acción” para 

movilizar a tu 

comunidad

Aprovecha un evento de 

actualidad para difundir 

tu mensaje



Acciones Social Media

Las Redes 

Sociales también 

sirven para 

difundir contenido 

corporativo



Acciones Social Media

Los concursos 

también favorecen 

la interacción con 

el consumidor



Acciones Social Media



Acciones Social Media

Una buena 

creatividad 

siempre obtiene 

buenos 

resultados



Acciones Social Media



Acciones Social Media

Instagram es otra de las 

plataformas a tener en 

cuenta a la hora de 

diseñar una estrategia 

en social media



Acciones Social Media

Instagram es otra de las 

plataformas a tener en 

cuenta a la hora de 

diseñar una estrategia 

en social media



¿De qué hablan 
los influencers?

En el mundo de la moda, los influencers realizan colaboraciones con marcas, por

lo que su conversación se genera en torno a producto (nuevas colecciones o

adquisiciones en las tiendas) y a servicios (descuentos en productos específicos o

promociones)

La mayoría de los influencers publican contenido en diferentes medios, aunque

destacan sus blogs propios, Instagram y Twitter



La importancia de un Social Media 
Plan para Franquiciadores



La importancia de un Social Media 
Plan para Franquiciadores

• Elaboración de un manual estratégico de buenas 
prácticas y usos de canales sociales entre franquiciador y 
franquiciado

• Establecimiento de límites y exposición al uso de la marca 
en medios sociales

• Importante ofrecer formación – e información- sobre 
entornos digitales y su “lenguaje”

• El cliente interno también debe ser partícipe de este 
proceso: ¿qué, cómo y cuándo puede interactuar en 
nombre de la marca en redes sociales?



• Las franquicias no deben tener miedo de entrar en las
redes sociales. Pese a las críticas detectadas,
predominan los comentarios positivos hacia éstas.

• Sin embargo, deberían controlar más las cuentas de
sus franquiciados y mantener una misma imagen
de marca tanto en las cuentas principales y como las
de los franquiciados.

• Las redes sociales se erigen como una potente
herramienta a la hora de defender la reputación de
la Franquicia frente a malas prácticas de sus
franquiciados, al ser un canal en tiempo real donde
poder interactuar con sus empleados y clientes.

Conclusiones



• Es importante que franquiciador y franquiciado
establezcan las “reglas del juego” en redes sociales

• La principal aportación que pueden hacer las redes
sociales hacia las marcas es en el ámbito de la
Atención al Cliente, mitigando las quejas de los
usuarios.

• Además, permite conocer de mano de sus propios
clientes cuáles son los puntos de la gestión o de los
productos que generan más insatisfacción, con el
fin de mejorarlos

• Facebook (en alimentación y restauración) e
Instagram (moda) se presentan como las plataformas
más eficaces

Conclusiones



• Desde un punto de vista de negocio, este tipo de ejercicios
permiten a los franquiciadores descubrir en qué ciudades
hay una “necesidad” de apertura de un nuevo local.

• Una correcta monitorización de las redes permite a la
franquicia adelantarse a futuras crisis reputacionales
que podrían afectar a la viabilidad de la marca.

• Porcentualmente apenas podemos encontrar diferencias
entre las menciones negativas publicadas en Twitter y
Facebook en cada uno de los sectores analizados.

• La RSC, el Patrocinio y el Mecenazgo se muestran como
una forma efectiva de mejorar la reputación de las
franquicias en Social Media.

Conclusiones



• Espero que esta presentación te haya resultado útil

• Puedes seguirme en

• Tuitearme en

• Leerme en el blog de

• Además, si quieres recibir esta presentación, contacta con
nosotros a través del

O del

¡GRACIAS!

http://es.linkedin.com/in/psammarco

http://www.twitter.com/pablo_sammarco

comunicacion@thesocialmediafamily.com

91 025 87 93

https://es.linkedin.com/in/psammarco
https://es.linkedin.com/in/psammarco
http://www.thesocialmediafamily.com/
http://www.thesocialmediafamily.com/
mailto:comunicacion@thesocialmediafamily.com
mailto:comunicacion@thesocialmediafamily.com

