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@ Resumen del Estudio

@ Concepto a Investigar: Empresas de Telecomunicaciones Méviles (Movistar, Vodafone, Orange, Yoigo)

@ Periodo de Estudio: 1° Trimestre de 2011

@ ldiomas/Paises: Espafol en Espafia
@ Alcance: Twitter

Menciones

Presencia

Referenciacion

\\

@ Analisis global de presencia y

menciones

@ Valoracidon de las menciones

@ Perso de los operadores en el

sentimiento positivo-negativo
de las menciones

@ Valoraciones por Operador

2 :
Entidades
4 ) ) N
Q@ Entidades asociadas a las
menciones
@ Tipologia de entidades
mencionadas
@ Tipologia de entidades

mencionadas y valoracion

@ Tipologia de
mencionadas segun operador

\,

entidades

Asociacion

Tematicas

y

\,

Tematicas asociadas a las
menciones

Tipologia de tematicas
mencionadas

Tipologia de tematicas

mencionadas y valoracion

Tipologia de tematicas
identificadas segun operador
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@ Relacién de las tematicas y entidades entre los operadores y valoracién
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Enfoque del Analisis y Metodologia

Analisis de los Lideres en Telefonia Movil
en el mercado Espanol:

”

9

Setup | /
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Enfoque del Analisis y Metodologia

= Twitter

> 1,2MM tweets

n
= 210.776 Menciones

= Resto de menciones de
otros operadores, fuera de
espaiia, sin contenido
categorizable,...

=100 Entidades

=776 Conceptos Unicos
Tematizados

= 158.085 Valoraciones I
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Enfoque del Analisis y Metodologia (I). Entidades

Entidades

Medios
« Prensa. Comentarios relacionando los operadores con
la prensa

* Red Social. Comentarios relacionando los operadores

e con redes sociales
_ Categorizacion | Eventos
o il Lo + Sponsor Otros. Relacionados con Sponsors no
deportivos
! LT ’ + Sponsor Deportivo. Relacionado con Sponsor’s
) deportivos
I \ - Artista. Apariciones relativas a artistas, cantantes,
actores, muscia, cine, ...
Filtro Imagen

j + Great Place To Work. Referencias del sponsor con la
encuesta sobre calidad laboral
’ « Empresa. Relacionados con otras empresas no del
sector (Banca, multinacionales, bolsa,...)

- Organizacién. Relacionados con algun organismo o
institucién, basicamente CMT y FACUA

+ Peor Empresa. Corriente de opinidn en Twitter con
miles de retweets sobre el nombramiento de Movistar

Setup |7 como “Peor Empresa del Afio”: [ttp://bit.ly/gYhvMy

Sector
+ Fabricante. Relacionados con fabricantes de moviles y
dispositivos o con algunos de sus modelos
« Telco. Relacionados con otras empresas del sector
telecomunicaciones
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Enfoque del Analisis y Metodologia (ll). Tematicas

v .n\\“

/

g

Filtro

F o

Setup |7
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Loyalty
- Amistad. Aspecto relativos a uso e interaccién con
amigos, familiares, etc...
« Eventos. Actividades promovidas por el operador
« Fidelidad. Marcas o uso que denotan marca (concierto
Movistar, o evento Vodafone )
Categorizacién ' « Fidelizacion. Comentarios directos sobre programas de

fidelizacion, puntos, canjes,...
’ Marca

« Alianzas. Alianzas de operadores entre si o con otras
compaifiias y fabricantes

- Imagen. Aspectos de valoracion directa de la imagen

de una compaiiia, sin una referencia clara de servicio,

uso, precio,...

Comercial

« Precio. Comentarios directos del precio

- Perfil Cliente. Comentarios asociados a Clientes
Prepago, Autonomos, Emprendedores, ...

+ Venta. Opiniones sobre el proceso de adquisicion de
una linea o terminal

- Oferta. Comentarios globales sobre ofertas, packs,
bundles,...

Calidad
+ Tecnologia y Usos. Comentarios sobre la tecnologia y

usos de los terminales y accesorios

- Interacciones. Referencia a interacciones con el
operador, normalmente a través de sus servicios de
Customer Care

+ Operaciones. Procesos con los moviles relativos al
operador, como activacion, ...

« Servicio. Valoraciones globales sobre servicio,
cobertura, funcionamiento, etc...
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At A Glance

GLOBAL y Share of Market PRESENCIA

« Total Menciones: 210.776 im 8549  291%

« Medio: Twitter, 1T 2011 4,33% 4,92% M

* Espaiiol
. B Movistar
* Espana 5
Sdliads m Vodafone
Hm Orange
B Yoigo
4,92% Otros Operadores

CMT Febrero 2011 /
-por lineas moviles-
100% |

90% Total general

80% T

70% Yoigo [

60% B Yoigo 7 B Negati

50% egativo

Orange -
B Orange
40% & i Neutro
30% B Vodafone .
Vodafone Positivo
20% B Movistar -
10% i
0% . . . Movistar H
Negativo Neutro Positivo Total ' ' ! ! !
general 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Presencia y Relacion con Entidades

PRESENCIA ENTIDADES

2,91% 1,62%  1,15%
~ B Movistar W Sector

H Vodafone B Imagen
m Orange B Eventos
B Yoigo Medios

100%
90%

80% La relacidn en los comentarios con entidades estd

70% claramente vinculada al sector (93,30%)

60% B Yoigo . . .

o @ Sin embargo, la poca presencia en medios es captada

mO0 : .
’ range claramente por Orange y ligeramente por Yoigo

40% m Vodafone _ - _

30% = Movistar @ Sin embargo tanto Orange como Yoigo a penas tienen
20% presencia en eventos, donde la maquinaria de
10% marketing y comunicacion de Movistar y Vodafone

0% demuestran su mayor capacidad

Sector Imagen Eventos Medios
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Presencia y Relacion con Entidades

VALORACION/ENTIDADES PRESENCIA/ENTIDADES

— 8,54% 2,91% 1,62% 1,15%
2c5 9,91% 1‘ 3,92% /
()
= oo
Eventos

_g Imagen
p=
VR
a Medios
M Sector
Sector B Imagen
Eventos m Eventos
Medios

Imagen

Neutro

Medios

Sector

Eventos La presencia Sectorial es muy parecida en cuanto a las

Imagen valoraciones de los 4 operadores

@ En Medios es donde Orange consigue una mayor
presencia positiva, mientras que la valoracion
negativa en medios de Vodafone es relevante, asi
como la de Yoigo

Medios

Negativo

Sector

0% 20% 40% 60% 80% 100%

@ Eventos y Medios penalizan también claramente a
Vodafone

HYoigo M Orange HMVodafone M Movistar
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Presencia y Relacion con Entidades. Detalle Entidades

DETALLE ENTIDADES por VALORACION PRESENCIA/ENTIDADES
8,54% 2,91% 1,62% 1,15%
9,91% 1‘ 3,92% /

Total general

Telco
Fabricante
B Sector

Peor Empresa

B Imagen

Artista m Eventos

o Medios
Organizacion
Red Social

0, 0,
Empresa 0014 0,03% m Telco
2,59%1’9’/8%7 °
3,50% M Fabricante
Prensa
B Peor Empresa Del Afio
Great Place To Work e
Sponsor Deportivo | B Organizacién
B Red Social
Sponsor Otros
! ! ! ! ! B Empresa
0,00%  20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% M Prensa

. - = Great Place To Work
@ Negativo [ Neutro Positivo

Sponsor Deportivo

Sponsor Otros
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Presencia y Relacion con Entidades. Detalle Entidades

DETALLE ENTIDADES por VALORACION PRESENCIA/ENTIDADES
8,54% 2,91% 1,62% 1,15%
6,91% 1‘ 3,92%

Total general

Telco
Fabricante
M Sector
Peor Empresa
B Imagen
Artista m Eventos
N Medios
Organizacion
Red Social
T Empresa
Prensa Después de la presencia Sectorial que es claramente

dominante, el split de entidades nos dice que lo
siguiente que se valora son aspectos de imagen
Sponsor Deportivo (“Peor Empresa”, Artistas, Organizacion,...)

Great Place To Work

@ “Peor Empresa” viene determinado por una noticia

. . . . : sobre Movistar con mucho peso, que ha generado
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% gran numero de Retweets

Sponsor Otros

@ Los ultimos por su poco peso son los sponsors de los
dos grandes

W Negativo ™ Neutro Positivo
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Presencia y Relacion con Tematicas

PRESENCIA TEMATICAS

2,91%

8,16%

'\

100%
90%
80% @ Mucho equilibrio en el interés de los usuarios de
70% Twitter en opiniones sobre Calidad y aspectos
60% ® Yoigo comerciales de los operadores, sin dejar de
50% ® Orange contemplar las valoraciones de Marca y Fidelidad de
40% m Vodafone las mismas
30% i ; : ;
o W Movistar @ Ademas tanto Calidad como Comercial, son los dos
20% , , L
parametros donde mas terreno de opinion cede
10% :
Movistar

0%

B Movistar M Calidad

W Vodafone m Comercial
Hm Orange m Marca

B Yoigo Loyalty

Calidad Comercial Loyalty Marca
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Presencia y Relacion con Tematicas

VALORACION/TEMATICAS PRESENCIA/TEMATICAS
8,54% 2,91%
9,91% a‘

8,16%

Total
genera
|

Marca
.g Loyalty
&  Comercial
M Calidad
Calidad
H Comercial
Marca
B Marca
e Loyalty Loyalty
5
(]
Z  Comercial
Calidad
Marca
g @ Destaca la valoracion positiva de la Marca Yoigo
x ©  Comercial ) ) ) )
g @ Mientras que Movistar avanza en Calidad “negativa”,
Calidad frene a la ”positiva”, sus competidores sufren el
' ' ' ' ' ' mismo procesos en valoracion comercial, donde
0% 20%  40%  60% 8%  100% Movistar mejora sus parametros de “positividad”
HYoigo M Orange M Vodafone M Movistar
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Presencia y Relacion con Tematicas. Detalle Tematicas

VALORACION/TEMATICAS PRESENCIA/TEMATICAS

8,54% 2,91% e
0,
9,91% 8,16%
Total general
Oferta
Servicio
Operaciones

m Calidad

m Comercial

® Marca
Loyalty

Imagen

Interacciones

Tecnologia y Usos

Venta
Perfil Cliente
Precio 1,65% 0,35% 0,08% M Oferta
Fidelizacion 3,34% 2,71% : B Servicio
o 4,37% | B Operaciones
Fidelidad 4,78% \\ B Imagen
Eventos || H Interacciones
Amistad ; | m Tecnologia y Usos
| B Venta
Alianzas % ! ' ‘ m Perfil Cliente
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% " Precio
" Fidelizacién
W Negativo ™ Neutro Positivo ( ‘ 1 Fidelidad
Eventos
Amistad
Alianzas =
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Presencia y Relacion con Tematicas. Detalle Tematicas

VALORACION/TEMATICAS PRESENCIA/TEMATICAS

8, 54% 2 91%

991%‘

' 8166

Total general

Oferta

Servicio

Operaciones

Imagen
. B Calidad
Interacciones
, H Comercial
Tecnologia y Usos
Venta B Marca
Perfil Cliente Loyalty
Precio
Fidelizacion Las 7 primeras categorias aglutinan casi el 80% de la
Fidelidad l l i opinion tematizada
Eventos | | | @ En ellas no esta precio como tal, si bien Oferta es la
Amistad segunda, la cultura del sector hace que se hable

Alianzas % | mucho de ofertas, promociones, bundles,....y poco de
' precio concreto

0,00%  20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% ) . :
@ En el top 6 categorias de opinidn se concentran casi

® Negativo ® Neutro ' Positivo todas las valoraciones negativas (salvo las
relacionadas con precio)
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Presencia y Relacion con Tematicas. Detalle Tematicas

VALORACION/TEMATICAS PRESENCIA/TEMATICAS

8,54% 2,91% Jg—

Total general 9,91% 1‘ 8,16%
Oferta
Servicio
Operaciones

Imagen

. m Cali
Interacciones Calidad
Tecnologia y Usos ® Comercial
Venta B Marca
Perfil Cliente Loyalty
Precio
R
. . .7 = ° m Q.
Fidelizacion Servicio
E Operaciones
Fidelidad ST’ Interacciones
Tecnologia y Usos
Eventos - Oferta
. E ™ Negativo
Amistad £ Perfil Cliente
© Precio ™ Neutro
Alianzas 3 Imagen Positivo
T T 1 T T 1 § Alianzas
Fidelizacion
0% 20% 40% 60% 80% 100% > —
= Fidelidad
§ Eventos | | | | | |
B Movistar M Vodafone M Orange ™M Yoigo Amistad |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Presencia y Relacion con Tematicas. Detalle Tematicas

VALORACION/TEMATICAS

PRESENCIA/TEMATICAS

Total general
Oferta
Servicio
Operaciones
Imagen
Interacciones
Tecnologia y Usos
Venta

Perfil Cliente
Precio
Fidelizacién
Fidelidad
Eventos

Amistad

Alianzas

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Movistar B Vodafone M Orange ™M Yoigo

MY BSERVER
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‘ \ 816%

@ En Precio todos los operadores ganan terreno
claramente a Movistar, asi como en venta y aspectos
relacionados con “Perfil de Cliente” (oferta dirigida)

@ En estos aspectos
posicionamiento de Yoigo

8,54%
9,91%

1‘2,91%

M Calidad

® Comercial

m Marca

Loyalty

destaca claramente el
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Presencia y Relacion con Tematicas. Detalle Tematicas. Calidad T

VALORACION/TEMATICAS PRESENCIA/TEMATICAS

Servicio Interacciones 8, 54% 2 91%

991%‘

' 816/1

Total
genera
|

Tecnologia y Usos

Servicio

Interacciones
N N N A -

Tecnologia y Usos | M Calidad

Movistar

Operaciones

fg_’ Servicio m Comercial
3 —_— AN I N I s A N B I
= peraciones
mEM
— T T L] area
nteracciones
[N N N 1 A N Loyalty

Tecnologia y Usos

0% 10% 20% 30% 40% 0% 60% 70%  80%

Servicio

Orange

Operaciones

C R Las interacciones con operadores y el servicio son las
areas donde obviamente las manifestaciones de los
usuarios tienen mas connotaciones negativas

Interacciones

Tecnologia y Usos

Servicio

@ La parte de wuso (utilizaciéon) y tecnologia es
aprovechada diferencialmente por Vodafone

Yoigo

Operaciones

Interacciones

! @ En valoraciones negativas por servicio todos estan
90%  100% por debajo de Movistar, sin embargo en
interacciones, aunque estan por debajo, solo Orange
estd a una distancia considerable

tivo

W Negativo ™ Neutro Po

= o o o e e
R A —
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Entidades & Tematicas

Oferta
Servicio
Operaciones
Imagen
Interacciones
Tecnologia y Usos
Venta

Perfil Cliente
Precio
Fidelizacion
Fidelidad
Eventos
Amistad

Alianzas

Oferta
Servicio
Operaciones
Imagen
Interacciones
Tecnologia y Usos
Venta

Perfil Cliente
Precio
Fidelizacion
Fidelidad
Eventos
Amistad
Alianzas

0,00%

ENTIDADES/TEMATICAS

u Telco
® Fabricante
® Peor Empresa
H Artista
m Organizacion
= Red Social
= Empresa
= Prensa
Great Place To Work
= Sponsor Deportivo

Sponsor Otros

2,00% 4,006 6,00% 8,00% 10,00% 12,00%
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16,00% 18,00% 20,00%

Interacciones
Servicio
Imagen
Oferta
Operaciones
Precio

Venta
Tecnologia y Usos
Perfil Cliente
Fidelizacion
Fidelidad
Eventos
Amistad

Alianzas

Interacciones
Servicio
Imagen
Oferta
Operaciones
Precio

Venta
Tecnologia y Usos
Perfil Cliente
Fidelizacion
Fidelidad
Eventos
Amistad
Alianzas

0,

VALORACIONES NEGATIVAS

0% 20% 40% 60% 80% 100%

e

u Telco
® Peor Empresa
m Organizacién
= Fabricante
= Empresa
u Artista
= Red Social
= Prensa
Sponsor Deportivo
= Sponsor Otros

Great Place To Work

00% 5,00% 10,00%  15,00%  20,00%  25,00%  30,00%
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Entidades & Tematicas

ENTIDADES/TEMATICAS VALORACIONES NEGATIVAS

Oferta
Servicio
Operaciones
Imagen
Interacciones
Tecnologia y Usos
Venta

Perfil Cliente
Precio
Fidelizacion
Fidelidad
Eventos
Amistad

Alianzas

Oferta
Servicio
Operaciones
Imagen
Interacciones
Tecnologia y Usos
Venta

Perfil Cliente
Precio
Fidelizacion
Fidelidad
Eventos
Amistad
Alianzas

0,00%

Interacciones

Servicio 1 u Telco

Imagen
= Telco Oferta

® Fabricante Operaciones

® Peor Empresa

® Organizacién

= Peor Empresa Precio = Fabricante

® Artista Venta = Empresa

m Organizacion Tecnologfa y Usos ® Artista

= Red Social Perfil Ciente = Red Social

Fidelizacion

= Empresa Fidelidad T = Prensa

= Prensa Eventos Sponsor Deportivo
Great Place To Work Amistad m Sponsor Otros

= Sponsor Deportivo Alianzas Great Place To Work
Sponsor Otros 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interacciones
Servicio
Imagen
Oferta
Operaciones
Precio

Venta

Tecnologia.v Usos

Fidelizacion con los fabricantes
dispositivos en la oferta del operador)

2,00%

4,00%

6,00%
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8,00%

10,00%

12,00%

14,00%

16,007

en la Organizacion

@ Clara asociacién entre Precio, Tecnologia y Usos vy

@ Impacto de las valoraciones negativas sobre Imagen

\

(terminales vy

5,00%  40,00%
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Entidades & Tematicas

ENTIDADES/TEMATICAS

VALORACIONES POSITIVAS

Oferta Oferta _'_'_'_'_-_lr
Servicio = Telco Fidelidad = Telco
Operaciones u Fabricante Servicio = Fabricante
Eventos

Imagen

i u Peor Empresa Tecnologia 'y Usos = Artista
Interacciones glay .
Tecnologia y Usos m Artista Precio = Red Social
Venta = Organizacion Operaciones = Organizacién
A i 1l
Perfil Cliente = Red Social Amistad e e e = Empresa
Precio Interacciones L[ = Sponsor Deportivo
v
Fidelizacis * Empresa Imagen —
idelizacion ——
Fidelidad u Prensa Fidelizacion _|I = Sponsor Otros
idelida I e e e
Eventos Great Place To Work Venta ﬁﬁﬁﬁ—gﬁ Prensa
. Alianzas [ = Great Place To Work
Amistad u Sponsor Deportivo o
Perfil Cliente Peor Emoresa
Alianzas Sponsor Otros : } } } ! p

20% 40% 60% 80% 100%

Oferta
Oferta Fidelidad
Servicio Servicio
Operaciones Eventos
Imagen Tecnologia y Usos
Interacciones Precio
Tecnologia y Usos Operaciones
Venta Amistad
Perfil Cliente Interacciones
Precio Imagen
Fidelizacion Fidelizacion
Fidelidad Venta
Eve.ntos Alianzas
Amistad Perfil Cliente
Alianzas

0% 20% 40% 60% 80% 100%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00%

40,00%

50,00% 60,00%

0,00% 2,00% 4,00% 6,00 8,00% 10,00% 12,00% 14,00% 16,00% 18,00% 20,00%
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Entidades & Tematicas

ENTIDADES/TEMATICAS VALORACIONES POSITIVAS

Oferta Oferta L1l
Servicio m Telco Fidelidad [ = Telco
Operaciones u Fabricante Servicio —'—'—'—'——-‘- = Fabricante
Imagen Eventos
I e ) I B i
i = Peor Empresa Tecnologia y Usos [ ] = Artista
Interacciones glay e —— . "
Tecnologia 'y Usos u Artista Precio —I—I—I—I_'!'I = Red Socia
Venta = Organizacion Operaciones = Organizacién
I I I I
- Amistad 1l
Perfil Cliente = Red Social : S = Empresa
. Interacciones L[ .
Precio D ) e | = Sponsor Deportivo
Fidelizacis * Empresa Imagen —
idelizacion D e
u Prensa Fidelizacion — = Sponsor Otros
Fidelidad R D R brensa
Great Place To Work Venta —
Eventos ) I e ) B B
. Alianzas [ = Great Place To Work
Amistad u Sponsor Deportivo
Perfil Cliente Peor Empresa
Alianzas Sponsor Otros T T T T T 1 P

T T T T — 1
T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Oferta

Oferta Fidelidad
Servicio Servicio
Operaciones Eventos
Imagen Tecnologia y Usos
acciones Precio

Operaciones

@ Una vez mas, en las valoraciones positivas se confirma Amistad
la clara asociacidén entre Precio, Tecnologia y Usos y [reracciones

Imagen

Fidelizacion con los fabricantes (terminales 'y | Fidelizacion
. .y Venta
dispositivos en la oferta del operador) Alianzas

Perfil Cliente

@ La presencia de “Artistas” generan muchas
valoraciones de fidelidad a la marca
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Entidades & Tematicas. Operadores
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Entidades & Tematicas. Operadores. Como son relacionados E&T

COMPARATIVAS TOP COMPARADOS

Yoigo 3,60%_, 1,35%

Movistar B Movistar m Orange
B Vodafone B Vodafone
| M Yoigo B Movistar
Vodafone H Orange H Yoigo

H Pepephone

|
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Yoigo

@ Orange es comparada con Vodafone, mientras este es

Vodafone comparado con Movistar

Q@ Curiosamente Movistar es poco comparado pero lo es
con Yoigo quien como rival tiene a Pepephone

Orange

NP — @ Vodafone y Orange acapara las comparativas
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@ Informe-Observatorio Telecomunicaciones Operadores Moéviles 1T 2011

@ Desarrollado con tecnologia de busqueda y extracion de
informacion propia

@ Analizado con tecnologia linglistica desarrollada 100% en el
seno de MyObserver, meiante motores de reconocimiento
semantico, analisis ontoldgico, valoracion de opinién vy
reconocimiento bla bla bla

@ Modelelado para el analisis del sector mediante técnicas de
escucha, identificacion y descubrimiento

@ Interpretado por el equipo de MyObserver de forma
independiente y sin intervencién de terceros

@ Todos los datos son publicos y recopilados de Internet con
métodos legales y no invasivos

@ Disponible informe completo (Ponderacion por opinantes e impacto segin seguidores, analisis de ECO, filtrado de
publicidad o Community Managers, evolucion temporal, afinidad tematica, ..), asi como Conlcusiones vy
Recomendaciones en |puzziness@myobservetfles|6 llamando a Guidance al 91 788 57 56
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