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Una semana en la vida de las
marcas en Facebook Espana

Del 20 a 26 de Marzo 2011



El objetivo del estudio es monitorizar, en el periodo de una
semana, las diez marcas mas comentadas en Espaiia en
Facebook, y buscar los comentarios e impresiones de las

personas acerca de estas marcas.

Con los resultados podemos conocer los habitos, las
tendencias, los gustos y lo que piensa el consumidor.

Para hacer el estudio, fueron utilizadas algunas herramientas
de software para recopilar una gran cantidad de comentarios
y opiniones, pero también fue necesaria la percepcion
humana para captar las tendencias y lo que tiene interés en
las informaciones obtenidas a partir de la monitorizacion de
Facebook.



El estudio fue realizado en el periodo de una semana, del dia
20 al dia 26 de Marzo. Del total de marcas, fueron 25, ademas
de Facebook (que también es parte del estudio como marca)

las que aparecieron entre las mas comentadas, variando de
dia a dia. El buzz de estas 26 marcas corresponde a,
aproximadamente, el 58% del volumen total de comentarios ‘
y opiniones de la semana.

Como se ve en el grafico, no todos se identifican
en Facebook, asi que para examinar el volumen
bruto de testimonios, no hay forma de
identificar el sexo del 83% de los usuarios que

NO
NFORMADO comentaron acerca de las marcas.




Hemos seleccionado para este estudio marcas espanolas e internacionales

Fuente: www.interbrand.com y marcas locales relevantes (El Corte Inglés, Movistar, etc.)

categorias
El software E.Life FacebookMeter utiliza |la API

de busqueda de Facebook para recoger
automaticamente cualquier dato publicado en
el muro de Facebook en que fue citada cada

marcas consideradas

una de las 151 marcas consideradas.

Mas de testimonios, comentarios y Periodo:
links (volumen bruto).
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facebook.

En la busqueda en Facebook, la marca mas comentada todos los dias — excepto el
sabado - fue |la propia Facebook. Fueron encontrados 14.157 testimonios acerca de
Facebook en el periodo del estudio, que representan aproximadamente el 35% del

volumen total de testimonios de la semana.

Del buzz de esta marca, se nota la percepcion que los usuarios tienen del

funcionamento de la red, y de la diferencia del mundo Internet y el real.
Se nota que en Facebook, los usuarios estan preocupados con estar siempre en

contacto con otras personas, mirar perfiles y estar enterado de todo acerca de sus
“amigos” de Facebook. Las personas aprovechan la red social para comentar sus
deseos, frustraciones, aciones y pensamientos. De esta manera, la red aparece,
para las marcas, como un espacio de interactividad con el consumidor y como una
fuente de informacion muy valiosa.
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facebook.

‘ l Es muy bonito tener 10, 20, 30, 50, 100, 150, 200, 300, 5000....... amigos
en Facebook....... pero cuando necesites a alguien de verdad, cudntos
estardn ahi..??? Si vas a estar ahi para mi, dale a ME GUSTA... Y haz un
copiar/pegar en tu muro... Sabrds quién y cudntos estardn contigo...

(Apuesto que muy pocos.)

d

Tengo 2564"Amigos" En Facebook pero la
pregunta es: écon cuantos podré contar si
necesitase algo?...Marca "ME GUSTA" Si
de verdad puedo contar contigo. Luego
pon esto en tu estado. Para que veas
cuantos "amigos" falsos tienes en tu

face.. ” .
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Domingo
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. Monica Noriega
barato. ...Copialo en tu muro por el orgullo femenino.
20 de marzo & las 12:37

I A ofras 6 personas més les gusta esto.

M BlackBerry

W Google

m Wii

H I[phone

m Xbox

H Nokia

M Coca-cola

= Apple
Adidas

H Ford

Las mujeres somos como el BlackBerry, complicadas, pero muy avanzadas y con una memoria muy amplia.
Todos nos desean, pero no todos pueden tenernos. Ahora el hombre, es como el Nokia 1100, basico, facil y

> 7 —
NOKIA

(onnecting People

*2zBlackBerry.

¢Qué dicen acerca de las marcas?

El anuncio de Coca-Cola “Hay

razones para creer en un mundo
mejor” recibe muchos comentarios

positivos. También aparecen
muchos testimonios de consumo
de la marca en el dia.
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Domingo
¢Qué dicen acerca de las marcas?

En el buzz de Ford, que aparece
también otros dias en el ranking,
los comentarios son acerca de sus

diferentes modelos. Aparecen
comentarios de expectacion acerca
del nuevo Ford Focus.

Acerca de Adidas, también
aparecen comentarios negativos
sobre la noticia de que los zapatos
de la marca son hechos con piel de
canguro.
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Lunes
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B Google

M BlackBerry

H Iphone

m Wii

m Apple

M El Corte Inglés

B Nokia

= Xbox
Coca-cola

W Adidas

€2Corie fngte>>

¢Qué dicen acerca de las marcas?

Hubo mucha repercusion esa

semana acerca de una oracion a los
Blackberry, en que les piden que
perdonen a los Nokia, y que no nos
dejen caer en los iPhone.

Pues eso...lo dice el Corte Inglés y lo digo yo también...FELIZ PRIMER. DI4 DE PRIMAVERA! sensacidn de

calorcito por mi cuerpo m'encantal :)

21de marzo alas 7:31

£ A otras 13 personas mas les gusta esto.
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Martes
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¢Qué dicen acerca de las marcas?

10,14%

H Apple

M BlackBerry
W Google

H Iphone

m Wii

m Xbox

2,76% 274% ® Sony
2,35%
°1,89% = Ford

Movistar También comentan, negativamente,

m Nokia acerca del aplicativo homéfobo de
Apple, que dice que tiene la “cura”

1,61% 4 5o Lagy L36%
,38%

para la homosexualidad. Hay
@ también comentarios sobre el
lanzamiento de Ipad 2 en Espana el

- Maria Gomez del Rio 25 .
‘% no podemos competir con Apple...

Cuando tu mujer te dice que no, Apple te dice que si con el nuevo iPad 2
wwww.applesfera.com
- La gran mayoria lectores que estéis casados reconoceréis este problema cada vez que tenéis planes de adquirir

[ ]
- una novedad de Apple: vuestra mujer ... e I e
=]

7] El Martes a las 10:23 * Compartir
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Miércoles
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También hubo bastante buzz acerca de la entrevista de

Google a Lady Gaga.

Google

¢Qué dicen acerca de las marcas?

LOS 40 PRINCIPALES Espaiia
La frikada del dia: Gaga, {entrevistada por Google?

Lady Gaga responde a sus fans en una entrevista para Google - Los40.com
wwvw, los40.com

El portal ha querido examinar junto a ella su metedrico ascenso a la fama

&) 23 de marzo a las 15:17 * Compartir

Y A otras 123 personas mas les gusta esto.
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Jueves
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M El Corte Inglés

Pedro Zerolo

BUENA NOTICIA. Apple retira una aplicacion de iPhone que prometia "curar” a los gays. Mds de 150.000
firmas exigieron que el programa, que prometia a "liberar" de la homosexualidad a sus usuarios "a través
del poder de Jesis", fuera eliminado de la App Store. NI UN PASO ATRAS.

Apple retira una aplicacion de iPhone gque prometia "curar” a los gays en CADENASER.com
www . cadenaser, com

Apple ha retirado hoy de su tienda de aplicaciones para iPhone v iPad Gay cure , un programa gue prometia liberar a sus
usuarios de la homosexualidad a través del poder de Jesis . Organizaciones en favor de los derechos de los gays calificaron el
mensaje del colectivo prorreligioso Exodus Intern

¢Qué dicen acerca de las marcas?

En el buzz de iPhone de esta

semana, ademas de los comentarios
— en su mayoria positivos - acerca
del mdvil, se difunde un mondlogo
de Cristina Fenollar llamado “Yo no

tengo iPhone” bastante interesante.
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H Apple
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20 - :
rant Eduardo Martinez
0 " Nokda y llege a casa alfin a viciar con xbox!!!!!
' 25 de marzo a las 0:02 a través de BlackBerry
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Fanta aparece por primera vez en el ranking. Su buzz es Nt
basicamente acerca de Fanta Limdn, bastante difundida en e life
Facebook. ®
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Sabado
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B Lotus

M Heineken

W Toyota

B Nissan

B Playstation

H Audi

H PSP

m Sony Ericsson
Renault

W Vodafone

Justo el sabado, Heineken aparece como la segunda marca

mas comentada del dia. Los comentarios, bastante positivos,
son acerca del consumo y del deseo o intencion de consumo.

\

h.d
{Hoineken |

.91?5’9?@

PlayStation..

¢Qué dicen acerca de las marcas?

Bauu Hetfield
"Movia en la casa del novio"

Movio: (Jugando Xbox )

Movia: (sentada en la cama triste )

Movio: (la mira) y le pregunta... {Te pasa algo malo?
Novia: i0Oh... nada

Movio: (apaga el Xbox)

Novia: éPor qué dejaste de jugar?

Movio: Porque hay algo mas importante que mi xbox. :)
Movia: Awh [ sonrie ) }

Movio: (Entonces en seguida va y enciende el Playstation 3)

Movia: ...

-1
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¢Qué dicen acerca de las marcas?

Comentarios positivos acerca de un
video lanzado por Vodafone, que
aparece el sabado en el ranking, y
que demuestra la manera saludable
de utilizar el portatil.

6

vodafone

SONY

movistar

El buzz de Sony esta, en su mayoria,

relacionado a los mdviles Sony
Ericsson, principalmente el X8 y el
Xperia Play, y su lanzamiento en
Espaia.
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Apple: anatomia de una crisis

v Hay dos picos durante la semana: el
martes 22 de marzo, y el jueves 24.

El dia 22 destaca por lo ocurrido en
EE.UU. en que Apple devuelve el
iPad a su dueio con el post it “Apple
dice que si”. Ademas, durante toda
la semana, se nota un buzz negativo
acerca de la aplicacion homofoba de
Apple.

El dia 24 destaca por la retirada de la
aplicacion homofoba de la App
Store, después de mas de 150.000
firmas, accion muy comentada
positivamente.
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Conclusiones

En el estudio percibimos que casi todos los dias de la semana, las
mismas marcas se encuentran entre las diez mas comentadas; la
variacion que ocurre — lo que es bastante curioso — es en el fin de
semana — cuando el ranking cambia casi totalmente, con la inclusidn
de mas videojuegos y una marca de cerveza en el primer lugar.

Mediante la busqueda, podemos ver algunos temas habituales como
qgue una de las categorias mas comentadas es la de los videojuegos.
Dos marcas de videojuegos, Wii y XBOX, aparecen todos los dias, y en
los dias que no aparecen, salen PSP y la Playstation. También se nota
gue en domingo la Wii se encuentra en las primeras posiciones del
ranking, pero luego, durante la semana, baja posiciones, asi como la
XBOX.

Heineken sélo aparece el sabado y los testimonios acerca de la marca
son basicamente de consumo o de intencion o deseo de consumo de la '
cerveza.



Conclusiones

Un hecho muy interesante fue acerca de la marca El Corte Inglés, cuya
campafa de primavera tiene como slogan: “Ya es primavera”. El lunes,
dia 21 de Marzo fue oficialmente el dia en que empezd la primavera;
por lo tanto, los espanoles comentaban acerca de la llegada de esta
nueva estacion comparandola con el slogan de El Corte Inglés.
Comentarios como: “Ya es primavera y no sélo en El Corte Inglés”. Es
muy interesante ver la permanencia del lema en el publico, que
identifica la llegada de la estacidn a la marca.

En el estudio, se nota que los moviles iPhone de Apple y Blackberry
tienen una imagen bastante positiva, de status; sus consumidores
afirman — con mucho gusto — tener el producto. Ademas, acerca de
iPhone, hubo una difusion positiva del monologo “Yo no tengo
iPhone” de Cristina Fenollar, en el que la comediante dice haber
perdido todos sus amigos por estar viciada con el iPhone.




Conclusiones

Apple fue una de las marcas que mas aparecio esta semana. En gran
parte tiene que ver con todos los acontecimientos relacionados con la
marca, como los episodios de |la devolucion del iPad 2 en EE.UU., el
lanzamiento del mismo en Espana el viernes 25 de marzo, o el
problema de Apple con Amazon por el nombre App Store, que Apple
dice ser suyo.

Pero lo mas interesante fue la evolucion del caso de la aplicacion
homofoba de Apple, que decia tener la “cura” para la homosexualidad.
En el inicio de la semana, se nota que las personas critican la marca
por su aplicacion, y al final de la semana ya se nota que la empresa
reacciona a todas las criticas sacando la aplicacidon de su tienda. Por
esta accion, Apple recibe comentarios positivos.

Coca-Cola aparece algunas veces en el ranking. Sus testimonios tienen
mucha relacién con el consumo de la bebida, son en su mayoria
comentarios positivos, pero esta semana tuvo gran repercusion
positiva el nuevo anuncio “Hay razones para creer en un mundo

mejor”.




Conclusiones

Ademas de los temas habituales, percibimos entre los espafoles
algunas tendencias y dichos acerca de las marcas que se convierten en
populares.

El mas difundido de la semana fue la comparacion positiva de
Blackberry con las mujeres, que también compara negativamente a su
competencia, por ejemplo Nokia, a los hombres:

“Las mujeres somos como el Blackberry: complicadas, pero muy
avanzadas y con una memoria muy amplia. Todos nos desean, pero no
todos pueden tenernos... Ahora el hombre, es como el Nokia 1100:

basico, facil y barato.”

También aparece una oracion de las Blackberry, que los compara
positivamente frente a la competencia:

«Santo blackberry que estas en la tierra, Santificado sea tu sofware,
venga a nosotros tus pins, Hagase tu EDGE mayuscula todos los dias,
danos tu seial en el pais y en el extranjero... Venga a nosotros tus
nuevos modelos, Perdona a los NOKIA, asi como tanbien nosotros
perdonamos a los MOTOROLAS. No nos deje caer en los IPHONE y

libranos del ALCATEL. AMEN »




Conclusiones

Otra expresion bastante difundida esta semana fue en relacién a
Google, asociando la marca al buscador donde encuentras todas las
informaciones que quieras:

“Eres Google? Porque tienes todo lo que busco.”

En el buzz de Playstation, que sélo apareciod el sabado, otra
comparacion positiva con la competencia estuvo bastante extendida:

“"Novia en la casa del novio"

Novio: (Jugando Xbox ), Novia: (sentada en la cama triste )
Novio: (la mira) y le pregunta... (Te pasa algo malo?
Novia: jOh... nada

Novio: (apaga el Xbox)

Novia: éPor qué dejaste de jugar?

Novio: Porque hay algo mds importante que mi xbox. :)
Novia: Awh ( sonrie :) )

Novio: (Entonces en seguida va y enciende el Playstation 3)
Novia: ...== "




Conclusiones

La conclusidn a la que llegamos en el estudio es que la monitorzacion
de las redes sociales como Facebook, ofrece informaciéon bastante
relevante para las marcas, como la opinion de los consumidores acerca
de sus acciones, las tendencias del mercado, los habitos de consumo de
la poblacidn, siempre teniendo en cuenta que el boca a boca generado
en las redes sociales es espontaneo.

Con estas informaciones, las marcas pueden tomar mejores decisiones
estratégicas con la finalidad de atender mejor a sus clientes o
aprovechar las tendencias de mercado para innovar y alcanzar sus
metas.

Las redes sociales, hoy en dia, aparecen como un espacio interactivo,
donde las personas se expresan libremente, sin que sean inducidos sus
deseos e insatisfacciones; siendo su monitoracidon una gran
herramienta de marketing para las empresas.




Apéndice

En la busqueda por las marcas mas comentadas, se encontraron
algunas dificultades, principalmente con los términos. El buzz de
algunas marcas que aparecieron en el ranking no tenia mucha relacién
con la marca de verdad, pero si con otra utilizacion del mismo término.
Pero mediante el analisis de los testimonios que no tenian relacidon con
las marcas, fueron retiradas del estudio.

Algunos ejemplos de marcas con las que hubo ese problema fueron:
HP, marca de tecnologia, cuyo término en las redes sociales es
utilizado com el significado de “hijo de puta”; Mango, marca de ropa,
cuyo término designa un fruto; Mercedes, marca de coche, cuyo
término es también un nombre muy comun de mujer en los paises de
lengua castellana; Dell, marca de tecnologia, cuyo término en
Facebook era utilizado en el sentido de “del” (de + él); Ono, marca de
Internet y tecnologia, cuyo término era utilizado en expresiones como
“siono?”. El juego Wii, también tuvo ese problema, porque algunas
personas utilizan el término para expresar felicidad, pero como
también habia muchos testimonios relacionados al juego, la marca no
fue retirada del estudio.




Apéndice

La marca Damn de cerveza, también aparece pero los testimonios
tenian relacion con el término inglés “Damn” que — en una traduccion
aproximada - significa “tonto” en castellano; Oigo, también fue
retirada del estudio pues su término es utilizado sélo como el verbo
“Oir”. Puma, marca de ropa y accesorios, también porque el buzz
acerca del término estaba relacionado a un cantante llamado El Puma;
ING, banco, también porque su término se utilizaba como una
abreviacion de “ingeniero” o “ingenieria”. San Miguel, marca de
cerveza, también salié del estudio porque el término también es el
nombre de localidades en América Latina.

También surgieron algunas dificultades con la manera de filtrar por el
pais, pues como muchas personas no ponen el pais donde viven o - a
veces - las herramientas pueden fallar, aparecieron comentarios de
otros paises como con el equipo de futbol Chivas, de México,
Samsung y la Promo del Gran Hermano, que esta en Argentina, o
Pepsi, en que los comentarios estaban relacionados a Méxicoy no a
Espafia. Este fue el punto de mas dificultad en el estudio.
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Adidas

Adolfo Dominguez
Air Europa
Alcampo
Allianz
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Amstel
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Aquarius

Audi

Baileys
Ballantines
Bancaja
Banco Popular
Bankinter
BBVA
BlackBerry
BMW

Body Shop
Brigdestone
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Camper
Campofrio
Carrefour
Catalana Occidente
Citroen
Coca-cola

Compaq
Cortefiel
Cruzcampo
Damn
Dell
Diesel
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Dove
Ebay

El Corte Inglés
Eroski
Euskatel
Facebook
Fanta
Fenix

Fiat
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Galaxy
Garnier
GoodYear
Google
Heineken
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HTC
Iberia
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ING

Intel
Iphone
ISDN

Jack Daniels
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Jazztel
Johnson&Johnson
Kinect
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La Caixa
La mutua
Lenovo
Leroy Merlin
LG

Lotus
Mahou
Mapfre
Masmovil
Massimo Dultti
MasterCard
McDonalds
MediaMarkt
Mercadona
Michelin
Microsoft
Motorola
Movistar
Nexus

Nike
Nintendo
Nissan

Nivea

Nokia
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Ono

Orange
Palm
Panasonic
Pans and Company
Pascual
PayPal
Pepe Jeans
Pepsi
Peugeot
Philips
Pizza Hut
Playstation
PSP

Puleva
Puma
Reale

Red Bull
Renault
Ryanair
Sabadell
Samsung
San Miguel
Santander
Schweppes
Seat
Sephora
Siemens
Skype
Smirnoff
Sony

Sony Ericsson
SOS Cuetara

Spanair
Springfield
Starbucks
Tele2
Telefdnica
Telepizza
Toshiba
Toyota
Trina

Vips

Visa
Vodafone
Volkwagen
Volvo
Vueling
Wella

Wii
Women
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Worten
Xbox
Yacom
Zara
Zurich
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Monitorizacion y Relaci
elacionamento
‘ Analisis . ‘ .

1.
Monitorizar
y
Localizar

Proceso Ciclico
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Sobre E.Life e.life
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Pioneros en monitorizacion y analisis en Social Media en Brasil y Portugal.

Mas de 150 proyectos realizados desde 2004.

Actualmente mas de 40 clientes con servicio de monitorizacion y analisis continuo
Herramientas propias adaptables adistintos proyectos

Monitorizacion y analisis en espanol, inglés, portugués, aleman e italiano
Aplicaciones para monitoriza especifica en redes sociales como Twitter y Facebook.
Aplicaciones que integran monitorizacion y analisis con Social CRM

Equipo de mas de 100 personas. Analistas formados en institutos de investigacion de
mercado y por E.Life

31



Algunos Clientes
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Mercedes-Benz



Equipo E.Life

Herramientas de Monitoraciony
Clasificacion de datos: para la
identificacion, extraccién y
clasificacion cualitativa de la
muestra pre-establecida en el
briefing;

Gestor de Tecnologia:
Profesional responsable del
mantenimiento y mejora de las
herramientas

e life
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Gerente de Proyectos:
profesional responsable del
proyecto y de la relacidon con
el cliente

Analista de Mercado:

Profesional responsable del
m h analisis de datos

Analista de Buzz: profesional
responsable del pre-analisis del
boca a boca e identificacidn de los
insights y asuntos que deben ser
estudiados
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i Muchas Gracias !

Tomas Martinez Buero
Country Manager

E.Life Espana
tomas@elifemonitor.com

www.elifeespana.com
www.elifemonitor.com
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