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DURACIÓN DE LA MONITORIZACIÓN 

  

La campaña comienza ha monitorizarse el 1 de 

junio y finaliza el 4 de julio de 2015.  

 

MARCAS Y CONCEPTOS MONITORIZADOS 

  

Nacex 

 

Competencia 

Correo Express 

MRW 

SEUR 

Tourline 

 

MÉTRICAS 

 

Las métricas que utilizaremos son las siguientes: 

  

 Qué se habla: temas, noticias, etc. 

 Qué sentimiento  posee:  aquello de lo que 

se habla identificar si posee una polaridad 

positiva, negativa o neutra 

 Quién habla: identificar individuos y grupos. 

 Dónde se habla: en qué canales se 

desarrolla la conversación. 

 Hasta dónde llega lo que se habla: medir el 

engagement, el volumen y el alcance de la 

conversación sobre nuestra marca. 

 Con qué frecuencia se habla: averiguar en 

que momentos se habla de la marca. 

 Cuánto se dice: analizar cuantitativamente 

el volumen de la conversación. 
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CONVERSACIÓN  

GENERAL 

 



En estas gráficos podemos visualizar el volumen de 

la conversación generada a lo largo del tiempo 

seleccionado del 1 de junio al 4 de julio de 2015, en 

torno a Nacex y su competencia: Seur, MRW, 

Tourline y Correos Express. 

 

A lo largo de este periodo se observa que el 

volumen de conversación generado en España 

posee una media de 100 publicaciones al día en 

torno a la marca SEUR y una media de 50 

publicaciones al día para el resto de las marcas, 

excepto para la marca MRW la cual se ubica entre 

estas dos medias. 

 

Por tanto, SEUR lidera el ránking de la marca más 

mencionada en Internet, con un 58% de menciones 

durante el periodo de escucha establecido. Así 

mismo, MRW es la segunda más citado en la Red 

con un 26% de menciones. En tercer lugar  aparece 

Correos Espress con un 6% de menciones. NACEX y 

Tourline poseen menor presencia online comparado 

con el resto de marcas (5% en ambos casos) 

 

Si atendemos a la evolución en el tiempo de las 

conversaciones en relación a estas marcas, se 

observa que los días 23 y 25 de junio hay un 

aumento fuera de la “normalidad” diaria y los días 2 

y 3 de julio se producen aumento de la 

conversación referido a MRW. También se observa 

que existen días en los que se producen descensos 

en las menciones hacia las operadoras. Se intuye 

que, al tratarse de fines de semana coincide que no 

son días laborales para estas compañías por lo que 

los usuarios de Internet apenas mencionan a las 

marcas monitorizadas en estas fechas. 
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CONVERSACIÓN GENERAL 
Cuánto, cuándo y hasta dónde llega lo que se habla 

Resumen de la conversación total de 

nuestra marca frente a la 

competencia 
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El contenido enumerado en estas páginas podemos visualizarlo en la siguiente “Nube de Tags”, 

donde se indica de qué se ha hablado de manera global tanto de nosotros como de la 

competencia. En función del tamaño de los círculos podemos ver el nivel de conversación 

alrededor de esas palabras clave. 

 

Evidentemente, al tener una mayor volumen de conversación, nuestra competencia MRW y SEUR 

claramente consiguen tener más presencia en este gráfico -tiene un mayor número de menciones 

tal como hemos citado anteriormente-. También se observan diversas bolas de tags cuya polaridad 

es negativa (color rojo) tales como “todo día”, “esperando paquete”, “sigo esperando”, etc. 

relacionado con quejas en Twitter hacia estas compañías sobre la espera y retrasos en sus envíos. 

Si analizamos el gráfico de tags referente a nuestra marca, podemos observar que el tag “mejor 

operado”, “premio mejor”, “urgente 2015”, “operador transporte” y “transporte urgente” se 

mencionan en más de 20 ocasiones a lo largo del periodo monitorizado. 
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En este informe, se ha detectado que existe cierto contenido relacionado con la atención al 

cliente o quejas y reclamaciones que los usuarios expresan a través de la Red Internet. Es por ello, 

que se ha establecido un conjunto de palabras relacionadas con todo aquello que tenga que ver 

con “quejas y reclamaciones” para establecer una comparativa entre estos temas frente al resto 

de contenido vertido en Internet en relación a las marcas de este sector.  

 

Tal como se observa en la gráfica, el 5% del contenido recopilado en este sector se centra en 

quejas y reclamaciones de los usuarios frente a un 95% referidos a otros temas. También, nos hemos 

preguntado dónde se establece estas quejas y reclamaciones. En la gráfica de la derecha se 

puede ver que en la red social Twitter es donde mayor volumen de comentarios en torno a quejas 

y reclamaciones existe y en menor medida en algunos foros. 

A continuación se muestran algunos ejemplos en Twitter y foros en relación a esta temática: 
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CANALES 
Dónde se habla 

En los siguientes gráficos podemos observar de manera 

general en qué canales se produce la conversación. La 

mayor parte de la conversación se genera en Twitter (89%) y 

en noticias (6%). Por otro lado, se establece mayor 

conversación en Foros (3%) frente a Blogs (2%). La presencia 

en este último es escasa, suelen ser:  o bien, publicaciones de 

compra-venta online donde se menciona a la operadora 

con la cual trabajan; o bien, blogs relacionados con el 

mundo empresarial: e-commerce, logística y/o franquicias. 

 

En el gráfico sobre la evolución temporal de las 

publicaciones, se refleja el volumen de la conversación 

generada, gran parte de este volumen viene generado por 

los usuarios de Twitter. De nuevo, cabe destacar el descenso 

de volumen de contenido en los días que caen en sábados y 

domingos en el mes de junio, tal como los días 6 y 7, 13 y 14, 

27 y 28 de este mes pasado. 

En este ranking hemos filtrado (obviado) la red social Twitter para averiguar dónde se producen 

conversaciones en torno a Nacex y su competencia. En el top 10 de las webs donde más se 

menciona a Nacex destaca Blogspot y webs enfocadas al mundo empresarial, ecommerce y 

logística como anteriormente se citaba. En el caso de la competencia, los resultaos varían 

levemente aunque destacan algunos medios de comunicación como eleconomista.es, 
europapress.es y abc.es. 

Nacex Competencia 



Nacex Competencia 
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USUARIOS 
Quién habla 

CONTENIDO 
Top Tags en Twitter 

Nacex Competencia 

A continuación, se exponen los diez usuarios que más han mencionado a Nacex durante estos 34 

días monitorizados y los diez usuarios que han mencionado a sus marcas competidoras en el mismo 

periodo. En ambos casos, los perfiles oficiales de algunas marcas monitorizadas aparecen en este 

ranking de usuarios. Este hecho indica que son las propias cuentas oficiales en Twitter quienes más 
se “auto-citan” en sus tweets.  

Aunque más adelante estableceremos un epígrafe sobre Pulso en Twitter en torno a la 

monitorización de las cuentas @NACEXclientes @CorreosExpress @Tourlinexpress @SEUR y 

@MRW_clientes; a continuación exponemos un listado de #tags y @usuarios más citados 

en Twitter en relación a las mismas: 



REPUTACIÓN ONLINE 

Sentimiento y valoración 
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SENTIMIENTO 
En qué tono 

Explorador de posicionamiento 

En este gráfico sobre el posicionamiento online de Nacex y su competencia, se establece el 

volumen de menciones de cada una de las marcas teniendo en cuenta la polaridad en el 

sentimiento de dicho contenido. El tamaño de cada círculo corresponde al volumen generado en 

estos 34 días. Y, a mayor número de comentarios negativos, cada bola se ubicará hacia la parte 

derecha del eje horizontal según el porcentaje de negatividad en sus publicaciones. Y por el 

contrario, a mayor numero de menciones positivas, la bola subirá por el eje vertical según aumente 

el porcentaje de comentarios positivos.  

La mayoría de los comentarios positivos o 

neutros se desarrollaron alrededor de todo 

el periodo monitorizado. Esto quiere decir 

que se ha mencionado a la marca pero 

estas menciones no poseen 

connotaciones ni positivas ni negativas. 

 

En la siguiente gráfica de posicionamiento 

de la marca online se aprecia la 

comparativa de la marca Nacex frente a 

su competencia. En general, estas 

compañías poseen un amplio volumen de 

menciones negativas, por lo que casi 

todas las marcas se posicionan entre el 

20% y 40% de negatividad a excepción de 

la marca Nacex, la cual no alcanza el 15%. 

Además, esta marca es la mejor 

posicionada en el eje vertical  referente al 

sentimiento positivo, en torno al 30% de sus 

publicaciones. En la página 17 de este 

informe se expondrá detalladamente los 

porcentajes de polaridad por cada 

marca. 

En cuanto a la evolución en el tiempo de las publicaciones según la polaridad de cada una de 

ellas, se puede observar que el volumen de comentarios negativos se produce en su mayoría de 

lunes a viernes. Mientras que los fines de semana poseen mayor neutralidad. En una página posterior 

se extraen algunos ejemplos de estos comentarios  negativos. 
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OPINION GLOBAL NACEX 
Distribución por publicación y por sentimiento 

A continuación se analiza la reputación online de Nacex a través de la distribución de las 

publicaciones sobre la marca según su polaridad en el sentimiento (positivo, negativo o neutro) y 

según el tipo de publicación (blogs, noticias, tweets, etc.) con su respectiva polaridad. 

• En este periodo monitorizado se detecta que más de la mitad de las publicaciones en torno a 

Nacex son neutras (62%).  

 

• La mayoría de los comentarios negativos (10%) provienen de la red social Twitter y de algunos 

Foros -algunos ejemplos en la página 16-. 

 

• Noticias y blogs son las fuentes donde mejor reputación posee la marca Nacex, pero también 

hay que tener en cuenta que el volumen de publicaciones en estas fuentes es menor. Por lo que 

“se habla poco pero bien”. 

 

• No hay presencia en vídeos de la marca Nacex. (ver página 4). 

 

• El día que mayor número de “quejas” se ha producido es el 2 de junio de 2015:  8 publicaciones 

negativas. Asimismo, se trata del día que más comentarios positivos percibe la marca: 20 
publicaciones. 



15 

A modo de ejemplo podemos ver en la siguiente imagen algunos comentarios positivos 

sobre Nacex: 
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OPINION GLOBAL NACEX vs COMPETENCIA 
Distribución por marca 

SEUR TOURLINE 

MRW CORREOS 
Express 

NACEX 
NACEX posee mejor posicionamiento frente a sus 

marcas competidoras durante el mes de junio ya 

que es la marca que mayor volumen de 

menciones positivas posee (28% ) y la segunda 

que menor menciones negativas (10%). Cabe 

destacar Tourline que, al poseer un volumen 

inferior respecto al resto de marcas (pág. 4) las 

menciones negativas hacia esta marca son 

bastantes negativas: “se habla poco y mal”. En el 

periodo monitorizado se ha detectado que estas 

marcas de operadoras poseen, en términos 

generales, mayor número de menciones 

negativas frente a las positivas. Tal como se 

exponía en el epígrafe sobre el contenido vertido 

en Internet (pág. 9) podemos intuir que los 

usuarios expresan su malestar en cuanto a la 

recepción tardía de sus envíos, realizan muchas 

quejas y reclamaciones, critican el servicio, etc. 

Sin embargo, las menciones neutras a cada una 

de estas marcas ronda entre el 55% y 60% del 

volumen total a excepción de MRW la cual posee 

un 79%  de contenido neutro. 
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A continuación se expone el contenido con sentimiento negativo referido a las marcas 

monitorizadas en esta nube de tags y posteriormente qué parte del contenido general se refiere a 

quejas y reclamaciones de las marcas que mayor volumen de negatividad poseen en este periodo 

de escucha online. 

TOURLINE 
• 38% polaridad negativa 

• 7% de conversación relacionado 

con quejas y reclamaciones. 

SEUR 
• 30% polaridad negativa 

• 6% de conversación relacionado 

con quejas y reclamaciones. 

En las siguientes páginas se expone un listado de comentarios negativos en relación a 

estas dos marcas, Tourline y Seur.  
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PULSO EN TWITTER 
Junio 2015 

(Todos los idiomas) 
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CONVERSACIÓN GENERAL 
Cuánto y hasta dónde llegan los tweets. 

Se puede observar en estas gráficas tanto el volumen de Tweets, RT y Respuestas generados por las 

cuentas oficiales de cada marca en Twitter como el volumen de tweets, retweets y respuestas a 

tweets de los usuarios en Twitter que haya mencionado o interactuado con las cuentas oficiales de 

las marcas monitorizadas. 

 

@SEUR es la marca que más contenido o acciones (RT y Respuestas) ha desarrollado a lo largo del 

mes de junio (1.897) así como la que más menciones, retweets y respuestas ha recibido por parte de 

los usuarios de esta red social (5.261). La segunda marca que más contenido ha publicado desde su 

perfil oficial ha sido @MRW_clientes, con 469 publicaciones seguido de @CorreosExpress, con 217. 

Por otro lado, cabe destacar la cuenta oficial de @NACEXclientes, ha sido la cuenta que menos 

volumen ha generado desde su cuenta oficial y también la que ha sido menos mencionada frente 

a su competencia. 

Volumen generado por las cuentas oficiales Volumen generado por los usuarios de Twitter 

Si atendemos a la evolución de este volumen en Twitter a lo largo del mes, se producen una media 

de 200 publicaciones al día, sin tener en cuenta aquellos días que se han generado un “pico” en el 

volumen como los días 23 y 26 de junio, que coinciden con los acontecimientos expuesto en 

páginas anteriores de este informe.  

En el siguiente epígrafe se establecen diversas métricas que tratan de entender: 

 

1. El alcance las publicaciones realizadas por la propia marca en su cuenta Twitter, es decir, el 

reach. Esta métrica permite medir el número de usuarios que han visto  las publicaciones realizadas 

por una marca en su cuenta oficial. 

2. Y la implicación del usuario (engagement) con la marca a partir del reach. 
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TOPs HASHTAGS 
NACEX vs Competencia 

Hashtags utilizados por @NACEXclientes 

Hashtags utilizados por la competencia 
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TOPs HASHTAGS 
NACEX vs Competencia 

Hashtags utilizados por los usuarios de Twitter y que 

mencionan a la cuenta de @NACEXclientes 

Hashtags utilizados por los usuarios de Twitter y que 

mencionan a una cuenta de la competencia 
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