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LA OPORTUNIDAD DE LA
COMUNICACION INMEDIATA

Contribuir a difundir los nuevos avances tecnoldgicos y anticipar los que vendran para estar
mejor preparados ante el cambio que nuestros competidores, es la obligacion de todos los que
tenemos la oportunidad de trabajar en atalayas del conocimiento al servicio de lo publico. A
esa finalidad responde el ebook que tenéis en vuestras pantallas, y no podemos estar mas
satisfechos de haber contribuido a su edicion.

Nos enconitramos en una sociedad embebida en los medios de comunicacion, en la que
individuos y empresas de diferentes sectores ven cada dia mas condicionada su capacidad
competitiva por su forma de comunicarse. Una comunicacion multicanal que trata de imponer
Su relevancia en un entorno cada vez mas saturado de mensajes. Instalados en una cultura de
la fugacidad en la que cada nuevo medio, cada nueva plataforma de intercambio de
informacion crea un nuevo lenguaje, y supone una nueva oportunidad de generar valor o de
que te lo arrebate la competencia.

En un contexto como el descrito resulta especialmente oportuno un ebook sobre esa “Nueva
gran plataforma” abierta a la innovacion que supone la mensajeria instantanea, con sus
multiples variantes de servicios, que compiten y se complementan en una carrera
desenfrenada por atraer usuarios, ofreciendo grandes oportunidades para toda aquella
empresa que sepa como aprovecharlas.

La economia del ahora no debe hacernos caer en aquella célebre maxima del filosofo francés
Jacques Attali, segun la cual “el fracaso de todos los futuros explica esta victoria de la
inmediatez consoladora”, y una herramienta como esta constituye, sin lugar a dudas, el mejor
antidoto contra ella. No dejéis de aprovecharla.

Carlos Romero Dexeus
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PROLOGO

27 de abril de 2015

En este ebook han colaborado reconocidos expertos en marketing
digital del panorama nacional e internacional. También han
colaborado Invat.tur (Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas),
el CETT (Escuela de Hoteleria y Turismo UB), la EOI (Escuela de
Organizacion Industrial), Andalucia Emprende, Fundacion Publica
Andaluza y SEGITTUR.

Los resultados del trabajo han sido sorprendentes y esperamos que
este trabajo ayude a sus lectores a tener una vision mucho mas
amplia de los principales sistemas de mensajeria instantanea
existentes a dia de hoy. Algunos sistemas emergentes como
Meerkat o Periscope se han estudiado pero no se incluiran hasta la
proxima revision del documento.

En esta primera edicién hemos concentrado nuestro esfuerzo en las
siguientes plataformas: WhatsApp, Line, Telegram, WeChat,
Facebook messenger, SnapChat, Hangouts, Skype y Viber.

Los mas impactante en las labores de coordinacion del trabajo ha
sido recoger la idea inicial de cada uno de los expertos y cOmo esa
percepcion ha ido cambiando al leer el resultado final del trabajo
colectivo. Cada uno estaba convencido de la hegemonia del
sistema que habia seleccionado y que mejor conocia, y descubrir
que no siempre era el sistema mas adecuado, ha reforzado el
interés propio de cada uno en el trabajo y esperamos que el
vuestro.

Con este ebook tenemos como objetivo dar algo de luz sobre qué
sistemas deberia incluir cada empresa en su marketing mix. Es un
mundo fascinante y queremos abrirte sus puertas para ayudarte a
entender lo que estéa ocurriendo en la comunicacion global.

Espero que lo disfrutéis!

Tirso Maldonado
Evangelist Manager en Witcamp
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LA NUEVA GRAN
PLATAFORMA

El usuario busca espacios mas cerrados para comunicarse
con otros donde el contenido sea relevante.




INTRODUCCION

Deloitte ya predijo que en el 2014 se mandarian el doble de mensajes instantaneos al dia que por SMS. Y aunque no dispongamos de
estadisticas 100% fiables, ya podemos intuir que el usuario consume mas tiempo conectado a WhatsApp que incluso navegando por
Facebook.

Cuando visitas tu muro de actualizaciones en Facebook recibes una media de 1.500 publicaciones, y el algoritmo de la plataforma te
muestra las 300 que son mas relevantes. La masividad es enemigo de la relevancia para el usuario y cada vez nos cuesta mas sintonizar
el contenido que mas nos interesa en redes sociales. Es por ello que la mensajeria instantanea en grupos cerrados empiece a verse como
un medio de comunicacion mas rapido y util. Aunque esta idea no es algo nuevo, en 2008 Yammer ya lanzo un Twitter cerrado para los
empleados de una misma organizacion. Microsoft adquiere la empresa en 2012 y crea un servicio de redes sociales privadas para
empresas. Porque lo que se busca es RELEVANCIA.

En el mundo de los buscadores hablamos de la proliferacion de buscadores verticales. Si lo que buscas es un hotel, iras a buscar a
Booking o a Tripadvisor, pero no pasaras por un buscador genérico como Google. En redes sociales, la masificacion de la informacion y la
multiplicacion de usuarios provoca la busqueda de canales alternativos para comunicarse con quien realmente importa. Esta tendencia de
comunicarse en grupos mas cerrados nos lleva a pensar que sistemas como WhatsApp se puedan convertir en la nueva gran plataforma.

Pero WhatsApp no camina en solitario, otros sistemas como LINE, Telegram, WeChat, Skype, Viber, Facebook messenger, SnapChat,
iIMessage, buscan su pedazo de la tarta en la mensajeria instantanea. Facebook adquiere WhatsApp por 19 millones de dodlares a
principios del 2014, un indicador claro del atractivo de esta red versus la competencia, aunque no por ello sea mejor tecnologia y se
adapte a cualquier tipo de mercado.

Hasta ahora el uso de WhatsApp esta muy extendido a nivel particular y son todavia pocas empresas las que estan aprovechando su tiron
para la comunicacion empresarial. Pero si nuestro cliente consume mas tiempo en esta aplicacion, qué hacemos centrando todo nuestro
esfuerzo en redes como Facebook.

El posicionamiento organico en redes como Facebook ha descendido radicalmente durante este ultimo ano. Algunos estrategas online se
atreven a predecir que en un futuro proximo, si quieres estar bien posicionado en redes sociales, tendras que promocionar tu contenido.
Por lo tanto, si posicionarse en una red social pasa por lanzar una campafia de pago y el usuario esta cambiando el foco de sus
comunicaciones de la red social al sistema de mensajeria instantanea, ;no tendria sentido crear estrategia empresarial en esta nueva
plataforma®?



LA MENSAJERIA INSTANTANEA EN LA
EMPRESA

Segun las ultimas estadisticas que
conocemos Whatsapp ya cuenta con 800
millones de usuarios, pero lo que sorprende
no es tanto el numero sino su uso diario.
Google ha tomado nota y ya ha anunciado
(Economic Times) que proximamente
lanzara su propio sistema de mensajeria
movil en India, donde ya se concentran 65
millones del total de usuarios en WhatsApp.

Si nuestros clientes estan en la mensajeria
instantanea, ;,qué 0s parece si nos

ponemos manos a la obra y disefilamos una
buena estrategia empresarial en alguno de
los sistemas de mensajeria instantanea ?
Estudiemos sus areas de aplicacion en la
empresa.

Asistencia y soporte postventa a clientes.
Ya lo hemos visto en Twitter donde
empresas crean canales independientes
para la gestion de incidencias con sus
usuarios. Con la mensajeria instantanea
podriamos hacer lo mismo pero de una
forma mas personal, y sobre todo, privada.
Estableciendo una relacion directa e
inmediata con cualquier usuario. Ejemplo:
Empresas de transporte ofreciendo una
linea abierta de WhatsApp con informacion
sobre el servicio.

Acciones de marketing y publicidad.
Puedes compartir posts, fotos, videos,
noticias, actualizaciones y comunicarte con
los clientes para resolver cualquier duda
sobre los productos y servicios que ofreces.
Les ofreces la oportunidad de comunicarse
directamente y de forma instantanea con los
responsables que te pueden ayudar, asi
como enlazar con sitios web con paginas
de aterrizaje optimizadas para moviles.
Ejemplo: Restaurantes a domicilio que
cogen pedido por WhatsApp pasando el
numero del menu y la direccion de entrega.

Grupos cerrados para eventos. Es ideal
para que los participantes a un evento
estén informados en tiempo real sobre
cambios en el programa y poder compartir
fotos, videos e incluso las coordenadas de

la ubicacion en Google Maps. Ejemplo:
Grupo cerrado para una jornada de
formacion que nuestra empresa ha
organizado.

Trabajo en equipo. Nos permite enviar
notas de voz, video, imagenes entre un
grupo de personas cerrado trabajando en
un mismo proyecto. Ejemplo: En Witcamp
utilizamos este canal de comunicacion para
describir cualquier incidencia en los
proyectos de formacion online que
desarrollamos. Y esto se traduce en
productividad de equipo, sintetizando los
mensajes en lugar de desarrollar emails
kilométricos.

Grupos cerrados en la formacion. Los
millenials y usuarios de la Generacion Z ya
no utilizan el email como principal sistema
de comunicacion, por lo que los profesores
deben incorporar el uso de las aplicaciones
que sus alumnos utilizan. Ejemplo: Los
expertos que colaboran en la redaccion de
este ebook crean grupos cerrados con los
alumnos de sus clases en la universidad. Es
la unica forma de crear un canal de
comunicacion directo con sus alumnos.



ALGUNOS TERMINOS QUE SON NECESARIOS CONOCER
Listas de sintonizaciéon

Posiblemente sea la funcionalidad mas interesante para enviar mensajes a un grupo de usuarios, sobre
todo si se trata de una marca dirigiéndose a sus clientes. El gestor de la lista es quien afiade usuarios a
la lista y cuando el gestor envia un mensaje, éste llega de forma individual a cada participante. Esta
forma de envio evita que se genere mucho “ruido” entre todos los usuarios miembros. Existen algunas
diferencias en cuanto a la forma de incluir a un usuario en una lista. Dependiendo del sistema, el nimero
de miembros puede variar considerablemente, incluso en algunos casos, como es en Facebook
Messenger, todavia no disponemos de esta funcionalidad.

Grupos

Con la excepcion de las conversaciones particulares, el grupo es la funcionalidad mas utilizada por los
usuarios. La diferencia con las listas de difusién es que cuando un usuario participante publica un
comentario, todos los usuarios reciben el mismo contenido. La gestion de los grupos puede llegar a ser
muy complicada si el creador del grupo no establece unas normas de uso claras, y adn asi, sigue siendo
dificil mantener un grupo de discusion relevante. Si un usuario publica un contenido, cualquiera puede
responder, y cada respuesta le llega a todos los usuarios. La limitacion de usuarios en los grupos puede
decantar el uso de una aplicacion a otra. Revisar el cuadro comparativo para conocer el nUmero maximo
de usuarios.

Muro de actualizaciones

Existen dos tipos de muros en los sistemas de mensajeria. Al iniciar la aplicacion los principales sistemas
te muestran un listado con el historial del chat ordenado de mas reciente a menos reciente. Una vez
accedes a cualquiera de las conversaciones, aparece un muro con todo el intercambio de mensajes.

Notificaciones

Las notificaciones son clave en los sistemas de mensajeria instantanea ya que impacta directamente en
la usabilidad del sistema. Incluso la simple configuracion predeterminada puede influir en el uso o no de
la aplicacion. Las notificaciones pueden ser de varios tipos: recepcion de mensajes nuevos, mensajes de
grupo, alertas, vibracion y posicion de las notificaciones en la pantalla.

Tipos de contenido

Los tipos de contenido se refiere a los formatos de contenido que el usuario puede enviar a través de los
sistemas de mensajeria instantanea. Los principales serfan foto, video, imagen, archivo, ubicacion,
contacto, emoticonos y juegos, aungue no todos los sistemas incluyen el abanico completo. En el cuadro
comparativo podréas ver las diferencias entre los principales sistemas.



SISTEMAS DE
MENSAJERIA
INSTANTANEA

’

v

La mensajeria instantanea (IM) es un canal de
comunicacion donde dos o0 mas usuarios
intercambian mensajes en tiempo real a través
de Internet. Estos mensajes pueden estar
basados en texto, foto, video e incluso compartir
la ubicacion o tarjetas del usuario.

En esta seccion realizamos una evaluacion de
los principales sistemas del mercado.
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<definicion>

WhatsApp es la aplicacion de
mensajeria instantanea mas popular del
mundo y cuenta globalmente con mas
de 800 millones de usuarios activos. Te
permite enviar fotos, videos, compartir
ubicacion y compatir un contacto con
cualquier usuario del sistema. A la
comunicacion privada entre usuarios
debemos afadir la utilizacion de listas
de difusiéon y grupos.

<introduccion>

Un gran numero de personas utilizan
actualmente WhatsApp para
comunicarse con amigos y familiares, al
tiempo que muchas empresas se han
dado cuenta de que los consumidores
prefieren la comunicacion réapida e
instantanea que ofrece WhatsApp en
lugar de comunicarse via email o
teléfono.

Espafa es el pais europeo que mas
utiliza WhatsApp y segun las ultimas
estadisticas, el 70% de los espanoles lo
utilizan activamente, ya que WhatsApp
ofrece mejores funcionalidades que los
mensajes de texto tradicionales (grupos,
audio y videomensajes).

Algunas de las nuevas funcionalidades
interesantes de WhatsApp son el uso de
WhatsApp en el escritorio (actualmente
funciona soélo con el sistema operativo
Android) y las videollamadas.

<publico objetivo>

Principalmente, la comunicacion via
WhatsApp brinda un arma secreta a
muchas pymes y pequenos negocios, ya
que lo pueden emplear de forma mas
rapida y flexible que las grandes
marcas.

Sin embargo, existen grandes empresas
que ya han empezado a implementar
WhatsApp y han visto aumentar
rapidamente sus beneficios.

WhatsApp es especialmente lider en
paises como Austria, Brasil, Alemania,
UK, ltalia, Holanda, Suiza, y por
supuesto, Espana.

<caracteristicas principales>

En los ultimos tiempos, Whatsapp se ha
convertido en el principal medio de
comunicacion para muchas personas
debido a la enorme facilidad para
compartir de forma réapida textos, fotos,
videos y mensajes de audio. En este
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listado puedes ver algunas razones que hacen de WhatsApp ahora
la herramienta de mensajeria instantanea mas popular.

e Es sumamente facil y sencilla de utilizar.

e Facilita la comunicacion empresarial, ya que es muy flexible vy
brinda la posibilidad de comunicarse via mensajes de audio y
video.

e Funciona con todos los sistemas operativos para moviles.

e Facebook pagd 19 mil millones cuando compré Whatsapp en
Febrero de 2014. En muchos paises la gente ya no utiliza los
mensajes de texto SMS (pues normalmente son de pago), sino
que se comunican por Whatsapp, ya que pueden mandar
mensajes de forma gratuita (Whatsapp es gratuito el primer afio y
luego cuesta 0.99 céntimos por afio). Los mensajes de texto SMS
se sequiran utilizando en el futuro, pero solamente para ambitos
muy concretos, como por ejemplo para la autentificacion de tu
numero movil, o cuando te das de alta como cliente en un banco.

e Una gran mayoria de personas revisan su WhatsApp justo antes
de dormir y también lo hacen a primera hora de la mafiana.

e Curiosamente se habla mucho del hecho de que Whatsapp
supone una amenaza para las redes sociales, ya que la gente lo
usa con mayor frecuencia y prefieren comunicarse con Whatsapp
en lugar de mandar mensajes por Facebook, por ejemplo.

¢Por qué Whatsapp es tan eficaz como canal de comunicacioén
para empresas?

Whatsapp ofrece una amplia variedad de beneficios para las
empresas:

e Rapidez: Whatsapp es una de las maneras mas rapidas e
interesantes para comunicarse.

» Ratio de apertura: Los mensajes de Whatsapps tienen muy alto
ratio de apertura, mientras que los emails tienen un ratio
relativamente bajo en comparacion.

e Frecuencia de uso: Los usuarios de Whatsapp revisan sus
mensajes muchas veces a lo largo del dia. Segun algunos
expertos hasta mas de 100 veces al dia.

e Calidad de comunicaciéon: Muchas empresas a las que el panel
de expertos estd asesorando confirman que las consultas que
llegan por Whatsapp suelen ser de mejor calidad que las
consultas que vienen por email.

e Canal preferido por los consumidores: Desde el punto de vista
de los clientes es mucho mas sencillo y facil mandar un mensaje
por Whatsapp a una empresa, que llamar o enviar un email.

Lo importante es evitar el uso de Spam cuando nos comunicamos
via WhatsApp, es decir, nunca ha de utilizarse WhatsApp para
mandar mensajes de publicidad a personas que no se hayan
suscrito a un grupo o lista de WhatsApp.
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<usos de la aplicacion>

e Abrir un nuevo canal de comunicacion animando a los clientes a
contactar via WhatsApp

e Promocionar el niumero de WhatsApp en la pagina web y en redes
sociales

e Responder rapidamente a las consultas que los posibles clientes
realizan via WhatsApp

e Crear preguntas pre-escritas sobre las principales cuestiones vy
dudas que los clientes hacen y tenerlas preparadas en el movil

e Evitar el uso de los grupos entre los clientes (es muy
recomendable utilizar los grupos entre las personas que
trabajann en el mismo equipo)

e Utilizar las listas de sintonizacion previa aprobacion de los
usuarios para enviar informacion corporativa

12

<conclusion>

Hoy en dia todo tipo de empresas, organizaciones e instituciones
estan empezando a utilizar WhatsApp como medio de
comunicacion. Es muy recomendable empezar a implementarlo
realizando pequefias pruebas y experimentando diferentes maneras
de utilizar WhatsApp para la comunicacion con los clientes.

Sobre todo es importante aumentar el uso de los mensajes de audio
y de video, ya que mejoran la calidad de nuestra comunicacion con
los clientes y también fomentan la credibilidad y confianza que
generamos hacia los mismos.

Actualmente WhatsApp ofrece llamadas gratuitas (con sistemas
operativos de Android y 10S) que permite a las empresas recibir
llamadas de sus clientes de forma gratuita. Segun el peridédico
Cincodias.com una llamada de 2 min de duracion gastaria
aproximadamente 1,2 MB de datos




<definicion>

Line es una herramienta de mensajeria
que permite a los usuarios hacer
llamadas y mandar mensajes de texto,
usando una app o desde el ordenador.
Ademas tiene un amplio abanico de
apps en temas relacionados con juegos,
fotos, videos, stickers, tienda online, etc.
Para las empresas es muy potente si
logras hacer una buena base de
clientes/amigos ya que puedes crear
acciones de marketing muy potentes a
través de cupones y ofertas.

<introduccion>

LINE nacio a raiz del terremoto en Japon
en Marzo del 2011 el cual dafo las
telecomunicaciones y la unica solucion
para futuros desastres era crear una red
que funcionara sobre Internet para
comunicarse. LINE es muy parecida a
WhatsApp, WeChat y es especialmente
popular en Japon. Nacié en el 2011 en
Tokio y tiene una filial llamada LINE Plus
que se cred en el 2013 en Corea del Sur.

Es una corporacion que tiene muchas
otras apps y servicios. Principalmente se
dividen en 5 grandes bloques LINE
Messenger como herramienta de
mensajeria (mobile-PC), LINE Stickers

con su tienda propia, LINE Games, su
LINE Family Apps y la app LINE@ que
es la que tiene mas potencial para
empresas. También cuenta con un
sistema de pago y tiendas fisicas. Ya
esta presente en Espafia y poco a poco
va generando usuarios, por lo que
todavia esta por ver su impacto final.

<publico objetivo>

Esta dirigido a un amplio espectro de
clientes porque tiene muchos servicios,
pero estda muy centrado en la zona de
Asia. En Europa es poco conocida,
aunque poco a poco se estan
introduciendo, como en Espana donde
ya concentra 15 millones de usuarios.

LINE esta dirigida a cliente particular y
también a empresas y profesionales.

<caracteristicas principales>

Mas de 600 millones de usuarios, y mas
de 75 millones de usuarios activos cada
mes. Esta operativa en Android, iOS,
Blackberry, Windows Phone y en
ordenadores para Microsoft Windows vy
Mac OS. Al ser una corporacion que
tiene muchos servicios detallamos los
mas significativos.
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DESDE EL PUNTO DE VISTA DE USUARIOS PARTICULARES

LINE MESSENGER

Servicio de chat que funciona de manera parecida a otras
herramientas de mensajeria global. Entre sus funcionalidades
incluimos el enviar documentos, texto, stickers, realizar llamadas de
teléfono gratuitas y videollamadas entre usuarios PC y/o movil.

LINE FAMILY APPS

e LINE camera app la utilizamos para personalizar fotos con
stickers y textos.

e LINE Toss una app para organizar y compartir mas facilmente tus
fotos y videos.

e LINE Deco la podemos usar para la decoracion de espacios.

e LINE B612 una app especifica para selfies con multidisparo vy
videos.

e LINE CARD para disenar tarjetas de felicitacion y celebraciones.
LINE Play permite personalizar tu avatar, decorar tu habitacion y
chatear con tus amigos de Line.

LINE Snap Movie permite retocar videos con filtros muy potentes.

e LINE Dictionary ofrece multiples diccionarios aunque la gran
mayoria de idiomas de Asia.

e Ycon disefiada para la toma de Selfies.

e LINE SHOP es una app con una tienda online con productos en
promocion (solo en Tailandia).

LINE GAMES

Diferentes juegos con los que podras jugar con tus amigos creados
con los caracteres y mufiecos del propio LINE.

OTROS

e Otro aspecto interesante es que ha pasado del mundo online al
mundo offline como son las denominadas tiendas Pop-Up Stores,
las LINE Friends Stores o los LINE Theme Parks.

e También tiene un servicio premium para realizar llamadas de pago
con precios muy competitivos.

DESDE EL PUNTO DE VISTA DE EMPRESA

Desde el punto de vista de marketing empresarial, la opcion mas
clara es crear un entorno profesional para conectar y generar
relaciones con clientes y fans que hayan afiadido la cuenta
corporativa en su agenda a través de su app LINE@.

Como empresa puedes crear un perfil profesional gratuito pero a
partir de 1000 mensajes enviados pasa a ser de pago tal y como
mostramos en este enlace: http://at.line.me/es/plan. Puedes utilizar
un nombre de usuario gratuito, o puedes optar por un ID premium
que te permite mejorar la exposicion de la marca en la plataforma.

El perfil profesional esta realmente desarrollado, ofreciendo
atributos y funcionalidades propias de una cuenta corporativa.
Tendremos la posibilidad de mandar mensajes a todos nuestros
seguidores y clientes que tengamos, estos mensajes se pueden
crear desde nuestro smartphone o desde el menu de
administracion en la version PC.
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Line Stickers and Creators Market

Si somos disefiadores podemos disefiar nuestros propios stickers y
venderlos a través de su tienda Line Stickers and Creators Market.

<usos de la aplicacion para la empresa>

e Conectar de tu a tu con la marca
e Lanzar promociones y descuentos para los seguidores
e Crear stickers personalizados

e Llegar a mercados de dificil acceso

15

<conclusion>

Posiblemente sea una de las plataformas de mensajeria mas
completas de todas las que existen actualmente, pero su gran
numero de funcionalidades y aplicaciones despistan al usuario.
Sistemas mucho mas sencillos como WhatsApp o Facebook
Messenger no disponen de tantas funcionalidades pero la
usabilidad y sencillez de uso ayudan a mejorar su uso intensivo por
parte de los usuarios.

Dispone de todo un entorno empresarial y el foco en el negocio esta
muy bien definido, aunque no por disponer de tantas
funcionalidades se garantiza que el usuario vaya a seleccionar LINE
para comunicarse con sus amigos.

Debemos mantener a LINE en el radar y ver como evoluciona el
mercado. Han creado una plataforma muy completa para la
generacion de negocio, ahora hay que esperar a que el usuario elija
LINE sobre las demas o al menos que la seleccione para
aprovecharse de funcionalidades que no ofrecen otros sistemas.
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Telegram

La aplicacion de mensajeria mas
veloz del mundo. Es gratis y segura.

Empieza a chatear )

<definicion>

Telegram es una aplicacion de
mensajeria instantanea que permite
enviar mensajes entre usuarios, ademas
de compartir diferentes formatos de
archivos. Es muy parecida a Whatsapp,
y si bien no tiene el mismo numero de
usuarios que esta Ultima, es una buena
alternativa por el gran parecido de su
interfaz gréfica y por las funcionalidades
adicionales.

<introduccion>

El servicio fue desarrollado por los
hermanos Nikolai y Pavel Durov,
creadores de la principal red social en
Rusia. El servicio se inaugurd en 2013 y
Su apuesta por la seguridad vy
privacidad los posiciond entre las
principales plataformas de mensajeria
instantanea.

Telegram es un servicio gratuito de
mensajeria instantanea basado en
software libre con sede en Berlin. Esta
disponible para los sistemas operativos
Android, Iphone, Ipad y Windows
Mobile, asi como para ordenador en los
sistemas Mac, Windows y Linux en su
version web.

Cuando Whatsapp sufrio un fallo
generalizado en febrero de 2014,
Telegram aumenté masivamente el
numero de usuarios en Espafa y otros
paises, y recientemente ha
incrementado su cuota de usuarios en
América Latina.

<publico objetivo>

El publico al que va dirigido es
practicamente el mismo que el de
Whatsapp: personas de cualquier edad
que usan como alternativa para
comunicarse la mensajeria instantanea
en vez de las llamadas de voz, personas
que usan la funcién de grupos para
estar en contacto permanente con sus
contactos o bien para estar informado
de lo que acontece en sus diferentes
circulos sociales, mediante los grupos o
las listas de distribucion. Se trata de un
publico maduro, que busca en esencia
poder comunicarse tanto a nivel
particular como a nivel profesional.

Espafia, Brasil, India y Corea del Sur,
son algunos de los paises donde se ha
aumentado con mas rapidez el numero
de usuarios.
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<caracteristicas principales>

Telegram permite intercambiar con otros usuarios mensajes de
texto, audio, contactos, ubicacion e imagenes, asi como cualquier
tipo de archivo de hasta 2,5Gb.

Las funcionalidades basicas son el chat usuario — usuario, creacion
de grupos, creacion de listas de distribucion, y envio de archivos.

Las caracteristicas que le diferencian de otros programas de
mensajeria son:

e Mayor seguridad. Todos los mensajes se envian encriptados.
¢ No tenemos limite de tamafo de chats y de archivos hasta 2,5Gb.

e Se puede enviar cualquier tipo de archivo y las fotografias se
pueden enviar tanto originales como comprimidas.
Podemos crear grupos de hasta 200 participantes, con
posibilidad de realizar menciones, y listas de distribucion de hasta
100 destinatarios.

e Accesibilidad desde multiples dispositivos.

e Podemos usar la version Web o de escritorio Windows sin
necesidad de instalar la version movil en el smartphone,
solamente se necesita un nuimero de teléfono movil para poder
usarlo desde el ordenador.

e El almacenamiento de las conversaciones se realiza en la nube.

e Ofrece la posibilidad de realizar chat secreto, mediante el cual las
conversaciones tienen cifrado especial y los mensajes no se
guardan en el servidor, sino a nivel local.

e Posibilidad de autodestruccion automatica de los mensajes,
pasado un tiempo, que el usuario puede determinar

e Completamente gratis para siempre y sin publicidad

e Aplicacion libre de codigo abierto que se facilita la APl para el
desarrollo de aplicaciones por parte de terceros.

<usos de la aplicacion>

e Contactar en tiempo real con los clientes/usuarios.
e Desarrollar campanas de marketing en tiempo real.
e Lanzar promociones flash.

e Presentar nuevos productos al mercado.

e (Generar conversaciones con sus usuarios.

e Difusion de contenido de interés para sus usuarios
e Servicio de Atencion al Cliente

<conclusion>

Este servicio ofrece el gran valor afadido de la seguridad tanto en
el encriptamiento de los mensajes, como en la posibilidad de la
autodestruccion de los mismos y la posibilidad de la verificacion en
dos pasos.

Ademas, la posibilidad de multidispositivo y de poder usarlo
directamente con la aplicacion de escritorio sin necesidad de tener
un smartphone.
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@@ eChat

<definicion>

WeChat es una aplicacion gratuita “todo
en uno” de mensajeria y llamadas que
permite conectar facilmente con otros
usuarios en cualquier lugar del mundo.
El servicio te permite compartir
imagenes, fotos, video, streaming de
video, favoritos, ubicacion y tarjetas de
usuarios, ademas de poder mantener
una videoconferencia como el servicio
Facetime de Apple.

<introduccion>

WeChat (WeiXin en China) pertenece al
gigante tecnologico Tencent (quinta
empresa de internet con mayor valor de
mercado del mundo), y es una de la
redes sociales mas importantes del pais
asiatico. Nace en 2011 (en Espafa
aparece en el 2013), siguiendo una
evolucion rapida y exitosa, desde la
mensajeria instantanea hasta el
‘ecommerce” o el pago bancario a
través de la propia aplicacion y sus
dispositivos moviles.

Actualmente, WeChat cuenta con mas
de 1,12 billones de cuentas registradas
y casi 400 millones de usuarios activos
mensuales (el 65% de usuarios de

internet en China usan WeChat),
principalmente en China, pero cada dia
mas fuera de sus fronteras (mas de 100
millones), gracias a campafas de
publicidad como la que protagonizé Leo
Messi en el 2013.

En abril del 2014 crea la opcidén de
“cuentas oficiales destinadas a
empresas y organizaciones”, con gran
éxito en poco tiempo, permitiendo
realizar promociones, anuncios, etc.,
llegando en la actualidad a las 8,5
millones de cuentas, creciendo a un
ritmo de 25.000 al dia.

<publico objetivo>

Aunque es una herramienta “joven”, la
gran mayoria de usuarios se concentran
en franjas de edad por debajo de los 35
anos. En concreto, el 33 % de usuarios
estan en la franja de edad de 16 a 24
anos; el 40 %, de 25 a 34,y el 19 %, de
35 a 44. Es necesario también destacar
que los nifios ya estan acostumbrados a
comunicarse a través de este tipo de
herramientas, siendo un valor anadido
de futuro para WeChat.
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<caracteristicas principales>

Como ya hemos comentado, WeChat es un “todo en uno” GRATIS
(“para siempre”, prometen en la empresa), y permite:

e | lamadas de voz y video gratis.
e Chat de grupo: crea chats de grupo de hasta 100 personas.

e Mensajes multimedia: envia mensajes de video, imagen, texto y
VOZ.

e “Momentos”: comparte tus mejores momentos con tu secuencia
de fotos personal.

e Mejor privacidad: es la Unica aplicacion de mensajeria certificada
por TRUSTe.

e Encontrar nuevos amigos: usa “Radar de amigos”, “Personas
cercanas” y “Sacudir” para encontrar a otras personas.

e Juegos.
e Ubicacion en tiempo real.

e Disponibilidad de idiomas: adaptado a 20 idiomas y puede
traducir mensajes a cualquier idioma.

Pero ademés, WeChat es también una app de escritorio (que
permite realizar gestiones de planificacion de contenidos, por
ejemplo), fondo de pantalla personalizado, notificaciones
personalizadas, “walkie-talkie” de grupo, cuentas oficiales, voz IP,
“bluetooth”, etc.

Es evidente, pues, el potencial de esta herramienta movil. Es mas,
ya esta dando un paso mas alla en las ventas electronicas y ahora
ofrece la posibilidad de reservar vuelos. La forma de pago se
realizaréa a través de WeChat Payment, una especie de Paypal que

ofrece WeChat a los usuarios de la aplicacion, y que es objetivo
prioritario para la compafia, contando ya con unas 200 millones de
cuentas bancarias vinculadas con la aplicacion.

También se puede pedir taxis (y pagarlos), recargar el movil,
comprar entradas, etc. Un ejemplo de su potencial en comercio
electronico fueron las 150.000 unidades del Xiamoi Mi3 vendidas en
menos de 10 minutos.

El “dashboard” de estadisticas de WeChat es realmente completo,
aportando datos muy interesantes sobre “performance” vy
‘engagement” de cada “post”, dia, etc., pudiendo monitorizar muy
bien el progreso y optimizar el trabajo en el canal, asi como valorar
la importancia de los contenidos audiovisuales de dichos “posts”.

Otra innovacion que introduce WeChat esta relacionada con el
“Internet of Things”, como demuestra la solucién que ha
desarrollado (y que ha sido premiada en el CES 2015) para
controlar las habitaciones del Ling Hotel & Casino desde la
aplicacion.
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<usos de la aplicacion>

e Generar notoriedad de marca. [Ej.: McDonalds, Nike]
Desarrollar campanas de marketing en tiempo real, enviando
mensajes automaticos cuando tenemos un seguidor nuevo,
anuncios publicitarios, etc.. [Ej.: Burberry lanzé un concurso que
regalaba entradas para asistir a la apertura de su nueva tienda en
Shanghai].

e Generar conversaciones con sus usuarios y asi conectar con sus
publicos. [Ej.: Burberry y su campafia “Art of the Trench”: desfile
de moda en directo a través de la aplicacion, y su
correspondiente “feed back” en directo].

e Lanzamiento audiovisual de productos, permitiendo invitar a
suscriptores especificos en funcién de su historial, perfil, etc. [Ej.:
McDonalds, Starbucks]

e Monitorizacion de la reputacion, pues permite recopilar
informacion, opiniones y comentarios acerca de los productos y
las marcas.

e Generar ventas, hasta el punto de poder crear tiendas y permitir
pagos. [Ej.: Xiami con su dispositivo Mi3, Oley]

20

<conclusion>

WeChat es una herramienta que combina lo mejor de otras,
juntando asi funciones de Facebook, WhatsApp, Skype, etc.,
otorgando asi un potencial realmente importante para las
organizaciones que pretendan trabajar el mercado chino,
principalmente, aunque cada dia mas se esta introduciendo en
otros publicos. Sin duda, es una plataforma donde nuestra
organizacion puede comunicar, compartir y vender.

Es necesario destacar el elemento clave del comercio electronico,
con ya ejemplos claros de su eficacia, siendo una gran opcion para
marcas internacionales con intereses en el mercado chino,
principalmente.

Por ultimo, ya es una herramienta clave para el éxito de productos y
marcas en el mercado chino, como en el caso del Apple Watch, a
través del que se podran recibir y enviar mensajes, y navegar por
los “momentos” de nuestros amigos de WeChat.

STARRING

WORLD PLAYER OF THE
YEAR & GREAT DAD
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Bienvenido a
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<definicion>

Servicio de mensajeria instantanea que
permite llamar gratis sobre 3G o sobre
Wi-fi y enviar texto, voz, imagenes y
stickers a nivel individual o en grupo.

<introduccion>

Facebook es la mayor red social en la
actualidad con cerca de 1400 millones
de usuarios que se comunican con sus
herramientas. Segun Facebook son mas
de 600 millones utilizando su aplicacion
de Chat y déandose cuenta de su
importancia para el usuario, lanzaron la
aplicacion movil y una version web
independiente de la propia red social
(https://messenger.com/login). A través
de la version web puedes mantener una
conversacion en chat, teléfono o
videollamada. Y también disponen de la
version escritorio para Mac, Windows vy

Linux (http://

messengerfordesktop.com/).

En marzo de 2005 Facebook anuncio la
apertura del codigo para que empresas
terceras puedan desarrollar aplicaciones
sobre su servicio de mensajeria. De esta
forma minoristas con aplicaciones de

comercio electrénico podran
comunicarse con sus clientes a través
del servicio. Sin lugar a duda este ha
sido un movimiento estratégico para
competir con las principales plataformas
de mensajeria instantanea.

<publico objetivo>

Facebook es una plataforma donde no
vamos a encontrar a usuarios de menos
de 18 aflos, puesto que no estan
interesados en que sus padres,
familiares y maestros puedan ver qué
estan haciendo, aunque el sistema de
mensajeria si que esta acogiéndose
mejor que la red social. Aunque el
millenial sigue prefiriendo otras
aplicaciones como Twitter, Snapchat,
Instagram o Whatsapp.

La mensajeria instantanea de facebook
esta dirigida a todo usuario de la red
social, y ya acumula a 600 millones de
usuarios. Hasta ahora el sistema de
mensajeria instantanea estaba siendo
utilizado por los usuarios a nivel
particular, pero con la apertura del
codigo y su foco en las empresas vy
tiendas virtuales ayudara a abrir aun
mas el abanico.
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<caracteristicas principales>

La apertura de Facebook messenger a desarrolladores y empresas
ha resultado en la aparicion de muchas aplicaciones que
complementan el servicio, como son Giphy For Messenger, Kanvas
for Messenger, GIF Quotes to Messenger y GIF CAM for Messenger.
Para su lanzamiento Facebook presentd 40 aplicaciones que se
integraban con su sistema de mensajeria.
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El objetivo a corto plazo es convertirse en una plataforma de
mensajeria para desarrollar negocio, permitiendo comprar
productos, hacer reservas o incluso realizar pagos. Por lo tanto, el
anuncio de Messenger platform augura una nueva revolucion en los
sistemas de comunicacion online (https://www.messenger.com/
platform) para los negocios.

@0

<usos de la aplicacion>

El despliegue de la nueva plataforma arranco este marzo de 2015,
por lo que todavia no esta claro el uso especifico que las empresas
le daran a la mensajeria de Facebook. Por lo pronto, estos son
algunos de los usos que la empresa esta abanderando:

e Servicio de atencion al cliente en tiendas online para mejorar
la comunicacion entre las marcas y sus clientes. Las primeras
empresas en ofrecerlo han sido Everlane y Zulily. Al realizar una
compra se invita al usuario a conectarse a Facebook messenger
para recibir informacion sobre su pedido y el seguimiento del
pedido. Pretenden asi mejorar la comunicacion enviando fotos vy
texto en tiempo real.

EVERLANE

Thanks for your order.

@ Look for your order details in & Messenger
You can also message us privately for help.

Lok for your o

e Hazel Jennings Not you?

) The fiyan Tank - Hesther Grey — S

©

e Servicio de noticias push (push notifications). Las empresas
podran desarrollar aplicaciones para conectar su aplicacion con
el sistema de mensajes de Facebook.

e Realizar pagos a través del chat. Esta opcién entrara en
funcionamiento entre los usuarios estadounidenses permitiendo
conectar Facebook Messenger con sus tarjetas de crédito para
realizar pagos.
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e Plataforma de aplicaciones integradas con el sistema de
mensajeria.

<conclusion>

Facebook no sélo adquirié la principal aplicacion de mensajeria
instantanea (WhatsApp), si no que esta reinventando este servicio.
Pasamos de un sistema de comunicacion entre usuarios
particulares a toda una plataforma para hacer negocios y mejorar la
comunicacion entre empresas y sus clientes. Y lo mejor de todo es
que la ha abierto a desarrolladores y empresas, por lo que el
crecimiento esta practicamente garantizado. La integracion de la
web con el sistema de mensajeria puede marcar una gran
diferencia, puesto que en la actualidad todas las notificaciones en

tiendas virtuales se esté realizando a través del correo electronico.
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La posibilidad de que las empresas puedan enviar notificaciones a
sus clientes a través de Facebook Messenger ayudara a mantener
una comunicacion mas directa, recibiendo los mensajes
directamente en su teléfono moévil o terminal inteligente (google
glasses, smartwatch, smartphone...).

El 27 de abril Facebook anuncié la incorporacion de la
videollamada para la version iOS y Android en Bélgica, Canada,
Croacia, Dinamarca, Francia, Grecia, Irlanda, Laos, Lituania, Méjico,
Nigeria, Noruega, Oman, Polonia, Portugal, UK, Uruguay y US. En
los proximos meses esperamos que también se implante en
Espana.

B nt www.everlane.com B https //www.everlane.com

EVERLANE s

= EVERLANE 3

fotal $54.20 Thanks for your order.

Geot real-time shipping updates on
your phone

]
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snapchat

INICIAR SESION

REGISTRARSE

<definicion>

Snapchat es una herramienta que te
permite captar la atencion del usuario y
mantenerla durante unos segundos
compartiendo fotos y videos desde tu
teléfono movil. La gran diferencia es que
los mensajes son efimeros vy
desaparecen al cabo de unos pocos
segundos.

<introduccion>

Segun McAfee & Intel casi el 50% de los
adultos han utilizado su terminal movil
para compartir o recibir contenido
intimo, pero también se utiliza para
cualquier otro tipo de contenido de
empresa parecido a los que
compartimos en Facebook.

A nivel empresarial presenta funciones
como la generacion de microrrelatos
que proporciona suficiente contenido
como para satisfacer la poca atencion
entre los Millennials y Generacion Z, asi
como la creacion de “Historias” a través
del propio chat. Estas historias son un
nuevo tipo de contenido mas informal y
que conecta mejor con sus usuarios.

<publico objetivo>

Es una forma de tratar a las marcas
como amigos ya que esta via de
comunicacion es mucho mas informal y
es lo que el usuario de esta plataforma
espera. Este servicio esta dirigido sobre
todo a los millennials (18-29 afos) y a la
generacion Z (nacidos a finales de los
90). El 71% de los usuarios son menores
de 25 afnos.

<caracteristicas principales>

En Snapchat publicamos videos de 10
segundos como maximo y esta dirigido
tanto a usuarios como a marcas. Como
usuario buscas privacidad en el
contenido y lo limitas a tus contactos,
como marca buscas la méaxima
exposicion y abres el acceso a tu
contenido a todos los usuarios. Si lo
utilizamos como marca es
recomendable utilizar el mismo nombre
que utilizamos en el resto de canales y
plataformas. En el caso de @Witcamp
utilizamos el mismo nombre de usuario
que en YouTube, Facebook y Twitter.
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Ademas de la publicacion de fotos y videos efimeros puedes
mantener chats con cualquiera de los usuarios que has agregado.
Como empresa, marcas como Taco Bell, utilizan SnapChat para
lanzar promociones flash entre su publico mas joven.

Las tres funcionalidades bésicas son el chat privado con cualquier
usuario que caducan a los 10 segundos, la creacion de “Historias”
gue son contenidos que duran 24h vy la posibilidad de mantener una
videollamada parecida al Facetime de Facebook.

Otro de sus puntos a destacar es la utilizacion de cédigos QR por
parte del usuario, a través de la captacion de ese codigo otros
“snapchaters” pueden seguir al usuario propietario del QR.

<usos de la aplicacion>

e Generar notoriedad de marca. (Ej: World Wildlife Funds lanza la
campana “#LastSelfie” para concienciar a sus usuarios de todas
las especies en peligro de extincion).

e Desarrollar campafias de marketing en tiempo real. (Ej. La NBA
cre6 una “historia” del jugador Kevin Durant, nombrado Most
Valuable Player, para empujar a los usuarios que conectaran con
el show en tiempo real en NBATV.com y NBA.com).

e Lanzar promociones flash.
e Presentar nuevos productos al mercado.

e Generar conversaciones con sus usuarios y asi conectar con su
publico mas joven.

<conclusion>

Este servicio es radicalmente diferente al resto de servicios de
mensajeria y por esta misma razoéon le prestamos algo mas de
atencion que al resto. Su naturaleza visual, efimera e informal nos
permite conectar con las emociones de los usuarios y permite que
la marca conecte mejor con sus fans. No todas las marcas encajan
con este servicio, sobre todo porque va dirigido los mas jovenes.
Estos usuarios no utilizan Facebook, sino que dirigen toda su
atencion a plataformas como Twitter, Instagram o SnapChat.

Snapchat no se olvida del publico mas pequefio, creando como
alternativa Snapkidz, una app para utilizacion off-line que permite
capturar imagenes, videos, dibujar y agregar subtitulos, pero en
ningun caso compartir con otros usuarios. Y por ultimo debemos
mantener en el radar su funcionalidad “Snapcash”, lanzada hace 4
meses, para realizar transferencias de pequefios importes entre
usuarios.

Para las empresas el caracter efimero del contenido fuerza a los
usuarios a volver a visitar su canal ofreciendo un canal Unico para
conectar con los mas jovenes.
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Te damos la bienvenida a Hangouts

EMPEZAR

Google+

<definicion>

Los hangouts (“guedadas”) son una
herramienta de Google que permite las
llamadas o videoconferencias grupales.
Esta es la definicion més breve y simple.
Pero en realidad los hangouts son una
herramienta que ha revolucionado la
comunicacion grupal, tal y como
veremos a continuacion.

<introduccion>

Los Hangouts sustituyen a las anteriores
aplicaciones de comunicacion vy
mensajeria por voz y video que Google
habia puesto en el mercado. Google Talk
es el origen de esta herramienta, que
unifica diferentes servicios de
mensajeria en una sola aplicacion: voz,
video e iconos inicialmente. Su
lanzamiento tuvo lugar en mayo de 2013
y desde entonces las revisiones y
mejoras se han sucedido hasta
convertirla en la méas potente y completa
del mercado.

Desde casa, desde la oficina, desde la
playa, con un moévil, un pc o una tablet,
la llegada de los Hangouts de Google
supuso la eliminacion de barreras para
mantener videollamadas o

videoconferencias, tanto con un enfoque
de ocio como de trabajo: el unico
requisito que existe para utilizar esta
herramienta es disponer de conexion a
Internet. A partir de aqui, sélo hay que
elegir la app de Hangouts o la extension
que incluye el perfil de Google + para
usar Hangouts (previa apertura de
cuenta en Google).

Lo que hace especial a los Hangouts
son, basicamente, dos cosas:

e EI enfoque grupal: solo el término
“Hangout” o “quedada” ya implica o
induce a pensar que en la
conversacion pueden intervenir varias
personas. Pero ademéas alude al
concepto de diversion o de ocio que
permite la herramienta.

e lLa integracion con el resto de
herramientas de Google, que permite
que los “Hangouts” se puedan emitir y
posteriormente publicar directamente
via YouTube o hacerlo en directo (On
Air o Hangouts en vivo).
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<publico objetivo>

Teniendo en cuenta las dos cuestiones anteriores, el universo de
usuarios de Hangouts es tan amplio y variado como motivos de
llamadas o tematicas pueden tratarse en una videollamada.

Por una parte, existe un perfil de publico profesional, usuario de las
soluciones de Google al que Hangouts le resulta mucho mas
sencillo y comodo de utilizar por razones obvias (esta familiarizado
con el entorno de Google, etc.). Para este perfil de usuario los
Hangouts se han convertido en la principal herramienta a la hora de
realizar una videoconferencia profesional.

Y por otra parte, hay un perfil generalista que utiliza Hangouts para
divertirse, aprender o mantener el contacto con familiares o amigos,
entre otros motivos, y para quien que los Hangouts han sustituido a
otras aplicaciones dada su facilidad de uso, las posibilidades de
compartir conversaciones en abierto y las opciones de efectos vy
aplicaciones para hacer mas divertida la videollamada.

<caracteristicas principales>

La principal caracteristica que distingue los Hangouts de otras
herramientas es, ademas de permitir intervenir en una misma
videollamada hasta 15 personas, la integracion y sincronizacion con
el resto de herramientas de Google, de las cuales somos usuarios
practicamente todos. Es decir: Gmail, Youtube, Google +, Google
Calendar, Google Docs y Slideshare, principalmente.

;Y esto qué significa? Pues que la videollamada puede quedarse
en el plano mas privado o profesional y al mismo tiempo se puede
revisar o actualizar cualquier documento en Drive de manera

simultanea; o, si se prefiere, se puede estar retransmitiendo en
abierto esa videollamada via YouTube.

Y en ambos casos, se puede haber programado y avisado a las
personas que intervienen o al publico interesado a través de la
creacion de un evento con Google Calendar que ademas incluye el
link al Hangouit.

De forma resumida, presentamos a continuacion las principales
caracteristicas de Hangouts:

e Videollamadas grupales (hasta 15 participantes)

e Retransmision en directo via YouTube

e Uso simultaneo del resto de aplicaciones de Google
e Edicion de documentos en Drive

e Compartir escritorio sin instalar aplicaciones paralela

<usos de la aplicacion>

Pensando en la utilidad de Hangouts desde el punto de vista
profesional, algunos de los principales usos son:

e Atencion al cliente

e Formacion online

e Eventos y jornadas

e Presentaciones de productos o servicios

e Reuniones de trabajo
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Desde mediados de 2014 Google ofrece la posibilidad de afadir un
boton para ejecutar una sesion en Hangouts en paginas web y

Apps.

<conclusion>

Hangout de Google es una de las herramientas de videollamadas
mas potentes del mercado. Desde el punto de vista de la
usabilidad, es intuitiva y sencilla de usar en todo momento,
independientemente de la finalidad de su uso: tanto si se desea
hacer una simple videollamada, como si se busca aprovechar al

maximo todas las posibilidades que ofrece para una reunion de
trabajo. El disefio de los Hangouts es otro punto a favor dada su
integracion con el entorno Google, muy familiar para la mayoria de
usuarios, lo que facilita mucho su uso.

No obstante, lo que sin duda marca la diferencia entre Hangouts y
cualquier otra opcion su integracion y sincronizacion con todas las
aplicaciones de Google. El Unico inconveniente es que en el campo
de las videoconferencias profesionales compite con grandes
operadores como GoToMeeting, WebEx y Adobe Connect.
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Nombre Skype

Cuenta Microsoft
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crear cuenta

<definicion>

Skype es la herramienta que
probablemente mas nos ha acercado al
mundo de Internet ya que ha cambiado
la forma de comunicarnos al permitir la
videollamada de calidad entre varios
usuarios. La principal caracteristica de
la herramienta es que permite el envio
de video y audio, chat, compartir
pantalla y el envio de ficheros sin coste
alguno y con total seguridad.
Igualmente, dispone de un servicio de
llamadas telefénicas por créditos a
teléfonos fijos y modviles en cualquier
lugar del mundo a excepcionales tarifas.

<introduccion>

Skype fue fundada en 2003 por el sueco
Niklas Zennstrom y el danés Janus Friis
también creadores de Kaaza, un servicio
de intercambio de archivos. En mayo del
2010 Microsoft adquiere la compania
por 8.500 millones de ddlares.

Los servicios de videollamadas han sido
siempre privativos y fuera del alcance
de las empresas debido a los altos
costes del servicio asi como a las
necesidades de lineas dedicadas o
ancho de banda. Cisco Webex, Citrix

con Gotomeeting y Go to Training, Fuze
y similares son servicios profesionales
de videoconferencias que vienen a
resolver las necesidades de la empresa
moderna.

Sin embargo el potencial de la
herramienta Skype reside en la facilidad
de su uso, la compatibilidad con los
sistemas existentes, lo intuitivo de la
herramienta, y la distribucion de su uso
por parte de los usuarios digitales.

<publico objetivo>

Skype ha encontrado en los usuarios
digitales al aliado perfecto para su
distribucion. Entre sus usuarios se
encuentran de forma incondicional los
profesionales, las empresas, los
freelances, y en general cualquier
usuario que desee comunicarse con
terceros de forma fiable, econdémica y
espontanea a través del video. Tan so6lo
en teléfonos, Android supera los 70
millones de descargas.

<caracteristicas principales>

Skype representa de entre sus
competidores, la solucion mas completa
del mercado ofreciendo llamadas de voz
(P2P), llamadas telefonicas, llamadas de
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vOz, mensajeria instantanea, compartir escritorio y envio de
ficheros.

La cuenta basica de Skype te permite ademas de lo anterior las
llamadas de audio grupales de hasta 25 personas, o videollamadas
a 10 personas de forma totalmente gratuita. Llamadas a teléfonos
moviles y fijos con tarifas econdémicas. Mientras que la cuenta de
pago, que es de 1'50€ usuario/mes, te ofrece la posibilidad afadida
de reunirte con hasta 250 personas y organizar las
videoconferencias via Outlook, iniciar conversaciones desde
aplicaciones como Word o PowerPoint lo cual sin duda aumenta las
posibilidades y el atractivo de la herramienta.

Skype ademas te permite el chateo via videos cortos a través de la
aplicacion para Android e 10S Skype Qik, mensajeria en video que
consiste en capturar videos que los puedes remitir a tu grupo de
amigos via chat similar a otros servicios de mensajeria del estilo de
WhastApp y similares. Los videos tienen dos semanas de vida vy
luego se borran del sistema. Si ademas deseas borrar un video
remitido por error puedes borrar cualquier video que hayas
mandado al chat tanto si se ha visto como si no. Sirve también
como gestor de mensajes de respuesta pudiendo contestar un
mensaje directamente con la aplicacion Qik Flik. En este caso son
como gifs que grabas de 5 segundos de duracion y que puedes
mandar como respuesta con tan solo un clic pudiéndolos
almacenar en la propia aplicacion.

Skype tiene ademés integrado Facebook de forma que no es
necesario salir del sistema para poder comunicarte con tu gente
dentro de esta red social. Ademas permite la traduccion simultanea
del espanol, inglés, italiano, el chino (mandarin). Permite ademas
permite enviar mensajes instantaneos en mas de 45 idiomas.

Skype manager es el servicio multiusuario para empresas que te
permite gestionar la cuenta corporativa de todos lo miembros de la
empresa de forma centralizada. El Unico inconveniente en Espana
es que todavia no disponemos de numeros personalizados, servicio
que por el momento soélo se encuentra activo en Alemania ,
Australia , Chile , Corea del Sur , Dinamarca , Estados Unidos ,
Estonia , Finlandia , Francia , Hong Kong RAE , Hungria , Irlanda ,
Japon , Malta , México , Nueva Zelanda , Paises Bajos , Polonia ,
Reino Unido , Rumania , Sudafrica , Suecia , Suiza. En Espafa se
han encontrado con la oposicion de Telefénica, que por el momento
no les permite ofrecer nimeros de teléfono.

<usos de la aplicacion>
Las principales ventajas para los usuarios de Skype son:

e Permite generar video conversaciones espontaneas, Uutiles y
productivas por lo que aumenta la comunicacion entre las
personas y empresas

e La empresa hace uso habitual de Skype por resolver problemas
de desplazamientos innecesarios con esta herramienta

e Permite aumentar la productividad de las mismas pudiendo
compartir el escritorio y el intercambio de archivos

e Es una herramienta magnifica para crear relatos y desarrollar el
storytelling a través de historias honestas y verdaderas

e Permite el desarrollo del transmedia storytelling vinculando
diferentes formatos y herramientas (la cadena internacional
Marriot lanzé la campana '‘Reuneme con' unida a un hashtag. Los
cuatro ganadores siguieron la 6 Naciones de RBS, Inglaterra
contra Francia en 2015).

e Permite la inclusion de un botén de chat o llamada en cualquier
web para ofrecer servicio de asistencia online.
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e Permite ganar notoriedad de marca (Turismo de Canada aumentoé
Su exposicion de marca y las reservas al destino al realizar una
campafia publicitaria en Skype, que alcanza a 300 millones de
usuarios activos al mes en mas de 73 paises. El grupo de control
de la campafia apunté que recomendaria en un 38% los viajes a
Canada )"

<conclusion>

Las ventajas de Skype frente a la competencia son evidentes pero
entre ellas destaca la facilidad de uso, la sencillez de la plataforma
y la facilidad de conexién con el usuario que demanda
videoconferencia. Aunque su sistema de mensajeria instantanea no
competiria con WhatsApp, LINE, Telegram y resto de aplicaciones
objeto de este estudio. La competencia directa de Skype seria mas
bien Viber y los Hangouts de Google.

Skype se ha revelado como una potente herramienta de
productividad para la empresa, y permite ademas el ahorro en
costes y ayuda a la reduccion de gases invernadero asi como el
ahorro en costes de desplazamiento al favorecer las
comunicaciones remotas.

Skype Empresarial puede ofrecer un cambio radical en el uso de las
comunicaciones empresariales con su nueva suite “Office 365
Empresa Premium” donde se incluye el sistema de correo,
conferencias en linea, skype, Yammer, uso compartido de archivos
y otros servicios de soporte, todo en la nube.

] Office 365

Home Premium

AS o% N3

&& SkyDrive
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<definicion>

Viber es una aplicacion que permite
realizar llamadas de teléfono y enviar
mensajes de texto, fotos, video vy
compartir la ubicacion sin coste alguno
con cualquier otro usuario que tenga la
aplicacion instalada.

<introduccion>

La empresa fue fundada por Talmon
Marco, empresario israeli y mantiene la
sede en Chipre, aunque la mayor parte
de su personal trabaja desde las
oficinas de Tel Aviv y Bielorrusia. Viber
fue uno de los primeros servicios en
ofrecer llamadas de teléfono gratuitas
utilizando tecnologia IP.

El servicio fue inaugurado el 2 de
diciembre de 2010 para iOS (iPhone)
compitiendo con el servicio de llamadas
de Skype. En abril de 2015 ya cuentan
con version para Android, Blackberry,
Windows Phone y Simbian tanto por 3G/
4G como por Wi-Fi. También disponen
de version desktop para Mac y para
Windows. Mas de 200 millones de
usuarios disfrutan del servicio en mas de
193 paises y 30 idiomas.

A principios del 2014 la empresa de
ecommerce japonesa Rakuten adquirio
Viber por 900 millones de dolares, tres
dolares por cada usuario registrado,
nueve dolares por cada usuario activo.
Desde su adquisicion en febrero el
numero de usuarios ha crecido de 100
millones a 236 millones.

<publico objetivo>

Al estar presente en 193 paises el
publico estd muy repartido, aunque la
mayor concentracion de usuarios la
encontramos en Asia (30%), Europa del
Este (20%), Oriente Medio (14%) e India
(21%).

A diferencia de aplicaciones como
Whatsapp o Telegram, Viber esta
posicionado como servicio de telefonia
IP. El usuario activo de este servicio no
relaciona a Viber con la mensajeria
instantanea sino con la telefonia IP vy
competencia directa de Skype.

El servicio esta relacionado con el uso
particular de los usuarios y no tanto con
el uso que pueda darle una marca o
empresa.
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<caracteristicas principales>

Al igual que Skype, Viber dispone del servicio Viber Out para
realizar llamadas a cualquier numero de teléfono que no esté
conectado a Internet. Para utilizar este tipo de servicio el usuario
debe adquirir crédito empleando cualquier tipo de pago, incluido
Paypal.

El modelo de ingresos de Viber se basa en el servicio Viber Out y la
venta de etiquetas (stickers). Aunque parece como que también
estan evaluando agregar una tienda de juegos, puesto que ya
permiten instalar tres de forma gratuita.

Una de las diferencias que encuentras con el resto de sistemas es
la incorporacion de los chats publicos, similares en funcionamiento
a un foro, donde un administrador gestiona la conversacion
estableciendo las reglas de uso. Los chats publicos de Viber son
similares a un foro, con un administrador de grupo capaz de
establecer reglas tales como limitar quién puede participar en la
conversacion.  Por el momento no existen demasiadas marcas o
personajes publicos atendiendo esta nueva modalidad.

La version desktop esta disponible para entorno Windows, Mac y
Linux. En la version movil funciona en la mayoria de dispositivos
(Android, iPhone, BlackBerry, Windows Phone, Nokia y Bada). Por el
momento No es posible contratar un nuimero de teléfono propio en
este sistema, cuando en Skype ya lleva afios disponible en varios
paises.

<usos de la aplicacion>

Tanto Viber como Skype disponen de un servicio de mensajeria
instantanea, sin embargo estan posicionados como servicios de
telefonia IP. Viber pretende darle mas impulso a la plataforma de
juegos pero por el momento no alcanza los niveles de otras
aplicaciones como es el caso de Line.

En cuanto al servicio de telefénia IP, Viber todavia presenta algunos
obstaculos, como es la necesidad de disponer de un numero de
teléfono para abrir una cuenta. La calidad de la llamada todavia no
alcanza el nivel de servicio de Skype, pero tienes funcionalidades
muy interesantes como la transferencia de una llamada del PC al
teléfono movil.

<conclusion>

Rakuten tiene la capacidad de realizar cambios de direccion al
servicio muy interesantes, pero actualmente no competiria con
ninguno de los servicios de mensajeria instantanea. El
posicionamiento en el mercado estd muy bien definido y se
relaciona con un servicio de usuarios particulares para realizar
llamadas de teléfono gratis a través de Internet. Este ultimo afo se
ha movido timidamente en el area de los juegos moviles, pero
todavia le queda mucho recorrido para llegar al nivel de
aplicaciones como LINE.
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WhatsApp

Telegram

WeChat

Facebook messenger

Usuarios
Paises predominantes

Perfil particular/empresa
Grupos
Listas

Capacidad de texto

Envio de archivos

Chat secreto
Seguridad
Versién escritorio
Telefonia IP
Videollamada
Mensajes efimeros

Destacado

API abierto

800 millones

Austria,Brasil, Alemania, UK Ita
lia,Holanda,Suiza y Espafia

Particular

Hasta 100 usuarios

Hasta 256 usuarios

500 caracteres

Foto,video,voz,
ubicaciéon,contactos

Todos menos i0S

Popularidad

450 millones

Asia, 15 millones en
Espafia

Particular y marcas

Hasta 200 usuarios

v

[limitado

Foto,video,voz,ubicacio,
contactos, snapmovie

Windows, Mac OS

v

Num de aplicaciones y
perfil de empresa

v

50 millones

Espana,Brasil,India y
Corea del Sur

Particular

Hasta 200 usuarios

Hasta 100 usuarios

[limitado

Foto,video,voz,ubicacion,
contactos, documentos

Web,Mac OS, PC y Linux

Seguridad y tamafio de
los archivos

500 millones

China

Particular

Hasta 40 usuarios

v

[limitado

Foto,video,voz,ubicacion
,contactos

Web y Mac OS

Dominancia en Asia

600 millones

USA

Particular

Hasta 200 usuarios

v

[limitado

Foto,video,voz y nuevas apps

Web (angloparlates), Windows
y Mac OS

v

Telefonia IP competencia de
Skype



SnapChat

Hangouts

Skype

Viber

236 millones

Usuarios

Paises predominantes

Perfil particular/empresa

Grupos

Listas

Capacidad de texto

Envio de archivos
Chat secreto
Seguridad
Version escritorio
Telefonia IP
Videollamada
Mensajes efimeros
Destacado

API| abierto

100 millones

Asia, 15 millones en Espanfa

Particular y marcas

Hasta 200 usuarios

v

[limitado

Foto,video,voz,ubicacion,
contactos, snapmovie

v

Windows, Mac OS

NUm de aplicaciones y perfil

de empresa

v

50 millones
Espafia,Brasil,India y Corea del Sur
Particular

Hasta 200 usuarios

Hasta 100 usuarios
[limitado

Foto,video,voz,ubicacion,contactos,
documentos

Web,Mac OS, PC y Linux

Seguridad y tamafio de los archivos

300 millones
China

Particular

v

v

[limitado

Foto y video

Web y Mac OS

Dominancia en Asia

Asia,Europa del Este,Oriente Medio e India

Particular
Hasta 200 usuarios

No, pero hay chats publicos

985 caracteres con escapios

Foto,video,voz,ubicacion, doodle

Todos

Telefonia IP competencia de Skype



CASOS PRACTICOS

En las siguientes paginas Hemos incluido casos donde se han
° exponesmos algunos de los utilizado sistemas como WhatsApp,

ejemplos practicos que hemos SnapChat, WeChat, Skype, Hangout vy
podido recoger de varios sectores de Telegram en Espafa y también en el
actividad. mercado internacional.
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Empresa: EMT Valencia

Empresa municipal de transportes de Valencia.
IM: Telegram

Sector: Administracion publica

Para qué lo utilizan:

e Para facilitar a los usuarios la resolucion de sus consultas y dudas
acerca del servicio.

e Consulta

e Queja / reclamacion
e Sugerencia

e Incidencia

e Felicitacion
Objetivos:

Mayor cercania con los usuarios, la agilidad y exactitud en la
Atencion al Cliente, ya que incluso se adjuntan imagenes, capturas
de pantalla y URLs de direcciones exactas, y un trato mas centrado
para ayudar y resolver de manera inmediata las dudas de los
usuarios. Respuesta rapida por parte de la compafnia.

Empresa: Nextel Travel - XiXi Travel.

1.060 seguidores. 6 meses. Xixi Travel es una marca receptiva
especializada en el mercado chino.

IM: WeChat

Sector: Turismo
Para qué lo utilizan:

e Dar a conocer los productos de la agencia de viajes,
especialmente el Destino Espana.

e Tener presencia en el canal de agencias de viajes chinas.

Objetivos:

e Posicionarse en el mercado chino como productos y marca de
viajes especializada en Espana.

e Conseguir contactos con los agentes de viajes a través de
WeChat.

Campanas:

En la actualidad estan implementando un plan editorial en WeChat
basado en la redaccion de articulos (unos 70 hasta ahora) con fotos
que hablan de los itinerarios de la marca y del destino Espafa:
fiestas populares, monumentos, etc.

Empresa: Consola Xbox

IM: Skype

Sector: Juegos y entretenimiento
Para qué lo utilizan:

Reconocimiento y experiencia de marca.
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Objetivos:

Xbox deseaba construir una relacion de marca con sus usuarios
mas alla de la propia consola de juego y que trascendiese ademas
al mundo digital. Lanz6é una campafa en Skype para conectar con
Su publico.

Campanas:

La campafa consistio en anuncios en Skype, realizacion de videos
y encuestas, asi como la posibilidad de descargar una app desde
la consola y la web.

La campafa incremento6 la visita a la web de Xbox a través de la
propia consola, asi como el 36% manifestd haber visitado el
restaurante de la promocion tras haber visto la publicidad en su
Xbox, 34% visitd el Twitter, Facebook y/o YouTube de la campafa y
el 36% descargo la aplicacion.

Empresa: Taco Bell
IM: Snapchat

Sector: Restauracion
Para qué lo utilizan:

Taco Bell fue una de las primeras marcas en utilizar las “historias”
de Snapchat cuando el servicio estaba muy asociado a mensajes
intimos entre usuarios. Su mercado objetivo es joven y buscaban
una plataforma popular entre sus usuarios. Ademas les permite ver
el numero de usuarios que han visualizado el contenido.

Objetivos:

Conectar con su publico y responder a la demanda de sus clientes
de generar contenido en esta plataforma.

Campanas:

La marca publicé una “historia” para presentar el nuevo producto
“Spicy Chicken Cool Ranch Doritos Locos Tacos” durante la
celebracion de los MTV Movie Awards, asi como otros productos de
esta cadena de restaurantes.

Empresa: Laterooms.com

https://plus.google.com/u/0/+laterooms

Uno de los casos de éxito en el uso de Hangouts mas conocidos es
LateRooms.com. Este portal de reserva de hoteles es un ejemplo en
el uso de Google + en su estrategia de negocio pero sobre todo lo
es en el de Hangouts.

IM: Hangout
Sector: Turismo
Para qué lo utilizan:

e Realizar videoconferencias en directo sobre temas relacionados
con tendencias en viajes.

e Atender a sus clientes de forma personalizada.
Presentar novedades relacionadas con su estrategia de
marketing.

38


https://plus.google.com/u/0/+laterooms
https://plus.google.com/u/0/+laterooms

Objetivos:

e Notoriedad de marca
e Generar interactividad (engagement) con sus clientes

e Mejorar el sentimiento de marca en las menciones y comentarios
online

e Humanizar y conectar con sus clientes individualmente

Campanas:

Laterooms.com celebré un hangout con la participacion de Ray
Mears, un experto en actividades al aire libre y de aventura que
sirvid para generar conversacion con los seguidores de la marca
interesados en recoger consejos Utiles sobre como disfrutar una
escapada llena de aventuras. Una forma ideal para interactuar con
Su publico y mejorar su notoriedad de marca.

Empresa: Istanbul Tourist Pass

IM: WhatsApp

Sector: Turismo

Para qué lo utilizan:

Servicios de informacion al turista durante su estancia
Objetivos:

e Mejorar el servicio

e Aportar valor durante la estancia desarrollando acciones de
marketing en tiempo real

e Ofrecer una imagen innovadora
e Llegar al publico mas joven
Campanas:

Ofrecen el servicio de "WhatsApp instant guiding”: los turistas tienen
la posibilidad de consultar su guia turistico y resolver dudas a
través de WhatsApp. El servicio esta disponible de 10:00 a 18.30
solamente para el periodo de estancia en Estambul.

Empresa: Ctrip.com en China
IM: WeChat

Sector: Turismo

Para qué lo utilizan:

Utilizan su “cuenta publica” de Wechat como un equivalente a su
APP movil.

Objetivos:

e Adaptarse al nuevo cliente
e | legar a los Millenials y Generacion Z
e Mejorar las ventas moviles

Campanas:

Los usuarios pueden consultar informacion por medio de palabras
clave y reciben mensajes automaticos (autorespondedor). Pueden
reservar billetes de aviones, trenes,entradas de atracciones,
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hoteles, hacer el check-in para su vuelo, etc. Pueden ver sus
pedidos, acceder a la atencion al cliente, ver ofertas Flash Sales.

En febrero de 2014 iniciaron el despliegue del pago de tickets
mediante WeChat Payment. La compra de los tickets a través de
WeChat contaban con un descuento de entre el 20%-30%.

Empresa: El Pais

IM: WhatsApp

Sector: Medios de comunicacion
Para qué lo utilizan:.

Para que el lector del periddico en su version movil comparta las
noticias con sus contactos en WhatsApp.

Objetivos:

e Mejorar el alcance de sus noticias
e Adaptarse a la nueva era digital
e Innovar en el sector

Campanas:

Los lectores de El Pais que accedan al diario a través de su Iphone
pueden compartir las noticias a través del servicios de mensajeria
WhatsApp. El botén verde de WhatsApp aparece junto a los iconos
del resto de redes sociales ( Twitter, Facebook, Eskup, Tuenti, etc.) y
cuando los lectores lo pulsen, se les abre directamente la agenda
de contactos para que seleccionen a quién quieren enviar la noticia.

El Pais es el primer medio espafiol que ofrece esta opcidn a sus
lectores.

Empresa: Hotel Barcelo llletas Albatros

IM: WhastApp

Sector: Turismo

Para qué lo utilizan:.

Servicio 24h para los clientes del hotel.
Objetivos:

e Mejorar el servicio a sus clientes

e Ofrecer un servicio personalizado e inmediato
e Captar el interés del publico

Campanas:

‘Whenever Wherever', servicio 24h para los clientes de su hotel.

Durante el check-in se facilita a los huéspedes el nimero de
teléfono al que dirigirse en caso de consulta y/o peticion que sera
gestionada en tiempo real por los empleados del hotel aumentando
asi la atencion y personalizacion hacia sus clientes mediante el
servicio de mensajeria instantanea de Whatsapp. Un modo de
acercarse a sus huéspedes de una forma mas intima, amigable,
accesible y muy usable.
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Empresa: Ayuntamiento de Mataré

IM: WhatsApp

Sector: Administracion publica

Para qué lo utilizan:.

Canal de comunicacion con el ciudadano.

Objetivos:

e Mejorar la brecha entre la administracion y la ciudadania
e Ofrecer un servicio de informacion en tiempo real

e Adaptarse a la era de la tecnologia social

Campanas:

El Ayuntamiento de Matard es actualmente la Unica entidad publica
que ha generado un canal de mensajeria instantanea para
relacionarse con los ciudadanos de la poblacion, gracias a la
utilizacion de los smartphones. En 2013 abrio su linea de whatsapp
(687 200 100) y en noviembre del 2014 implantd el servicio de
mensajeria instantanea con Telegram.

El ayuntamiento ha apostado por esta aplicacion debido a su
gratuidad ademas de su principal punto fuerte, funcionamiento con
software libre (como su portal web) y la posibilidad de crear grupos
de hasta de 200 personas.

Con este servicio permite a los usuarios, residentes y turistas, la
posibilidad de contactar con el Ayuntamiento y recibir respuesta en
tiempo real, ya sea en su horario de atencion directa (8.00h a
19.00h) o a través de sus respuestas automaticas.Toda esta gestion

de mensajeria instantdnea como herramienta de mejora de la
calidad ciudadana tiene su origen en Netlab, el centro de
transferencia universidad-empresa del Tecnocampus Mataroé.

Empresa: Casual Hoteles

Web: http://www.casualhoteles.com/

IM: WhatsApp y Line

Sector: Turismo

Para qué lo utilizan:.

Canal de ventas y servicio de atencion al huésped
Objetivos:

e Adaptarse a los nuevos habitos del cliente

e Ofrecer un canal de venta para los mas jovenes (Millenials vy
Generacion Z)

e Mejorar el servicio de atencion al cliente

Campanas:

Tanto en la pagina web de la cadena como en los sites individuales
de cada hotel aparece el teléfono movil anunciando que utilizan
WhatsApp y Line. El usuario puede realizar consultas y peticiones
de reserva a través de cualquiera de los sistemas. Ademas, 48
horas antes de la llegada del cliente envian el tiempo que hara
durante sus estancia.
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El huésped recibe al realizar el checkin una tarjeta con la
informacion para contactar con recepcion en cualquier momento a
través de WhatsApp y Line.

Empresa: Witcamp

Web: http://www.witcamp.com

IM: WhatsApp y Hangouts
Sector: Formacion
Para qué lo utilizan:.

e Linea de atencion al cliente a clientes corporativos, profesores y
alumnos

e Acciones de marketing digital
Objetivos:
e Ofrecer un servicio personalizado e inmediato a sus clientes

e Resolver cualquier duda durante el proceso de compra de los
Cursos

e Reducir el nimero de llamadas a la oficina central
Campanas:

El alumno puede contactar con el departamento de soporte en
cualquier momento a través del movil +34 618 989 152, numero
exclusivo para ofrecer este servicio. Tanto para consultar sobre los
cursos en los que esta matriculado como para consultar sobre
cualquiera de los cursos en el catalogo.

Los profesores también pueden recurrir a esta linea de soporte
personalizado para que puedan resolver sus dudas desde
cualquier sitio de forma inmediata, mejorando asi el servicio
ofrecido.

Para los clientes corporativos, la empresa también ofrece un
servicio de atencion al cliente a los administradores de las
plataformas de formacion que ofrece la empresa en modalidad
cloud (la nube).

Lanzamiento de una accion de marketing digital que consiste en
celebrar una sesion formativa mensual gratis utilizando Hangout. El
unico requisito es que se hagan seguidores de la pagina de Plus
para obtener el cupon.

Empresa: Grupo JMB
Para qué lo utilizan:

Grupo JMB es una empresa de San Sebastian Espafia que
comercializa limpiadores de autobuses y autocares. Gracias a
promocionar su numero de WhatsApp han empezado a recibir
consultas fuera de Espafia y a comercializar sus productos en
varios paises. Simplemente promocionan su nimero de WhatsApp
en su pagina web y en los videos de YouTube, recibiendo un gran
numero de consultas via WhatsApp.

Objetivos:

Obtener mas consultas de posibles nuevos clientes.
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Campanas:

En lugar de realizar campafnas puntuales han establecido
WhatsApp cOomo una nueva via de comunicacion con los clientes.

Empresa: Empresa: Monroe’s Burger

Monroe’'s Burger lleva un afio en marcha, es el resultado de la
ilusion de un equipo joven con ganas de hacer disfrutar a sus
clientes, no solo con sus platos, su local y la atencion a sus clientes,
sino también creando storytelling alrededor de su negocio,
fomentando la comunicacion con sus clientes e incentivando a
aquellos mas fieles a su marca.

NOTA: Este caso no es real sino una propuesta de estudiantes del
Master eTourism EUHT CETT - UB para el sector de la restauracion.

IM: Snapchat
Sector: Restauracion
Para qué lo utilizan:

Snapchat les permite crear un momento Unico de visualizacion, que
pasa a ser el responsable de la exclusividad del momento,
provocando con él un incremento de la experiencia del cliente,
ademas de la promocion de la marca y sus productos, y la
fidelizacion del cliente. Monroe’s Burger introduce dosis de
creatividad y humor en el dia a dia de la empresa, dejando el
dialogo clasico en un segundo plano. Al mismo tiempo, las
conversaciones que se producen gracias al uso de Snapchat
ofrecen una mayor personalizacion y acercamiento al cliente que,
junto a los mensajes autodestructibles de la aplicacion, permite

enviar ofertas de poca duracién como cupones, descuentos 0
incentivos. Con este tipo de mensajes Monroe’s premia a los
seguidores mas comprometidos, creando una comunidad entorno a
la marca vy fidelizando a sus clientes para tenerles siempre como
prescriptores de la misma.

Objetivos:

Con el uso de Snapchat, Monroe’s Burguer persigue conseguir un
doble objetivo; por un lado promocionar el restaurante y dar a
conocer su oferta gastronémica y, por otro lado aumentar el trafico
hacia su pagina web gracias a campanas de inbound marketing y
los mensajes instantaneos con descuentos, promociones, etc,
generando asi un mayor engagement hacia su marca.

Campanas:

e Difusion de informacion exclusiva para los seguidores en
Snapchat: ofertas, concursos, nuevos productos, informacion
privada a seguidores, etc.

e Publicacion de imagenes de los platos ya elaborados asi como
videos cortos donde se muestre su proceso de elaboracion para
generar necesidad y curiosidad entre nuestra comunidad.
Posibilidad de reservar mesa tan solo con la respuesta del cliente
realizando la peticion de la misma, bajo confirmacion del
Monroe’s.

e | a Ultima campafa realizada por Monroe’s Burger en Snapchat
fue diseflada con el objetivo de aumentar el radio de influencia del
restaurante. Dicha campana, titulada “Feed a friend” animaba a
que los clientes enviaran desde el restaurante un Snap-selfie al
contacto del mismo Monroe’s Burger para beneficiarse de un
descuento en su consumicion, en este caso, la bebida gratis.

Video: https://www.youtube.com/watch?v=kBwixBmMszQ
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LOPD Y
LSSICE EN LA
MENSAJERIA /.
INSTANTANEA




El primer mensaje comercial SMS
fue enviado por la red GSM de
Vodafone el 3 de diciembre de
1992 en Estados Unidos a través
de un ordenador y su texto fue
Merry_Christmas (Feliz Navidad).
El SMS fue muchos afios el rey del
envio de mensajes. Nadie
imaginaria, que en enero de 2009,
saliera una aplicaciéon de
mensajeria instantanea al
mercado, llamada WhatsApp. En

enero de este ano, 2015, la aplicacion ha
alcanzado los 700 millones de usuarios activos. El
SMS, cae en picado desde el afio 2008, teniendo
un uso residual actualmente.

En paralelo, en el afo 1992, Nace la Ley
Organica 5/1992, de 29 de octubre, de
Regulacion del Tratamiento Automatizado de los
Datos de Caracter Personal. (LORTAD). Ya el 14
de diciembre de 1999, se publica en el BOE n°
298 la Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal. “LOPD”, y en el afio 2007, su
Reglamento de Desarrollo, el Real Decreto
1720/2007, de 21 de diciembre, de proteccion de
datos de caracter personal. Dicha Ley y su
Normativa de Desarrollo, se cre6 para darle al
ciudadano la capacidad de disponer y decidir
sobre todas las informaciones que se puedan
referir a él. Todo llevado por la Agencia Espafiola
de Proteccion de Datos, www.agpd.es. Ya en el
ano 2002, nace la Ley 34/2002, de 11 de julio, de
Servicios de la Sociedad de la Informacion y de
Comercio Electronico. “LSSICE” que regula las
comunicaciones comerciales con fines

UN POCO DE
HISTORIA

comerciales, es decir mailing, teléfonos moviles,
WEB, SMS, etc. Con sanciones que pueden llegar
hasta los 600.000€.

Qué diferencia hay entre LOPD y LSSICE.

Son como hemos visto en el apartado un poco de
historia, dos leyes independientes, pero van de la
mano. Digamos que la LOPD abarca en su
mayoria de procedimientos la parte Off Line
(aunque obviamente abarca los ficheros de la
red) y la LSSICE es exclusivamente On Line, es
decir las comunicaciones electronicas con
caracter comercial.

¢Puedo mandar Whats App sin incumplir la
LOPD o la LSSICE?

Existe un cambio vertiginoso en la forma de
comunicarnos, la existencia de diferentes
aplicaciones no solo son usadas en nuestras
conversaciones particulares o personales, sino
que cada vez se extiende mucho mas entre las
comunicaciones profesionales y comerciales.

Diferenciamos entre las Comunicaciones
Profesionales, como el caso de un abogado y su
45



cliente, y las Comunicaciones Comerciales, como el caso de una marca y sus clientes. La cuestion es que todas las comunicaciones
profesionales y comerciales, con tratamientos de datos de caracter personal, estan sujetas a la LOPD y LSSICE. Lo que nos pone en la
tesitura de la conveniencia del uso de estos medios de comunicacion para este tipo de comunicaciones. Para cualquier comunicacion
electronica, necesitamos previamente el consentimiento del receptor. Y ademas cumplir con una serie de requisitos, a la hora del envio
comercial, donde debe aparecer el titular del fichero, origen de los datos y en especial, la opcién de poder darse de Baja, del servicio. Si el
cliente no quiere recibir esos correos comerciales debe tener la posibilidad de no recibirlos.

El envio de correos electronicos ya se encuentra muy bien definido y regulado, asi que veamos como afecta a las comunicaciones a través
de la mensajeria instantanea. La Agencia de Proteccion de Datos Catalana, en el ano 2013, emitid un informe hacia el colectivo juridico,
desaconsejando “encarecidamente” el uso de la aplicacion WhatsApp para las conversaciones de los abogados con sus clientes. Por “no
cumplir con la seguridad exigida por la normativa de la proteccion de datos”. Ademas, los propios textos legales de la compania
californiana, reconocen que no es un canal seguro. En el afio 2013, dos espafoles demostraron la inseguridad del canal, http://
www.eldiario.es/hojaderouter/seguridad/WhatsApp-seguridad_informatica-privacy_guard-cifrado-mensajeria_instantanea_0_275772839.htm|

Todo esto lo podemos extrapolar para cualquier empresa que quiera usar whatsapp como medio de comunicacion comercial. Recordemos
gue cada entidad tiene un grado importante de responsabilidad respecto al tratamiento de los datos de sus clientes, que incluye la eleccion
de los canales de comunicacion mas adecuados. Estamos ante una Ley, que se ha quedado muy “obsoleta” referente a las nuevas
tecnologias. Pendientes de la Nueva Ley Europea de Proteccion de Datos.

¢Vamos a dejar de utilizar estas plataformas con tal cantidad de usuarios fieles? El correo electronico también tiene fallos de
seguridad y se usa a diario. ;,Qué existe en informatica 100% seguro?

Todo se basa en lo que consideramos el CIF: Consentimiento, Informacion y Finalidad. Son la base de cualquier uso de datos personales.
Mientras tengamos un consentimiento expreso (es decir, que podamos demostrar ese consentimiento), hayamos explicado perfectamente
la finalidad por la que cogemos los datos y los usos previstos, y seamos transparentes en la informacion, (aparte de cumplir con resto de
procedimientos de la Ley que corresponda), no tenemos que tener mayor problema. La Agencia Espafiola de Proteccion de Datos, lucha
por un cumplimiento coherente y responsable, no con un animo principalmente recaudador.

Whatsappmarketing es una agencia de marketing online especializada en hacer envio masivo de mensajes via WhatsApp.

En su pagina web encontramos algunas indicaciones de cémo debemos adoptar la Ley Organica de Proteccion de Datos (LOPD) cuando
utilizamos WhastApp. Cualquier tipo de comunicacion sea por SMS, Correo Electronico como Mensajeria Instantanea debe regirse bajo la
posibilidad de rectificar, cancelar o eliminar un teléfono mévil para comunicaciones futuras.
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Esta empresa recomienda utilizar una linea informativa
sobre la LOPD y como pueden rectificar, cancelar o
eliminar la informacion del usuario. Ejemplo: “Enviar un
correo a LOPD@dominioweb.es con el asunto ELIMINAR
MOVIL.

¢, Qué pasa con otros medios de mensajeria
instantanea?

Nos hemos pronunciado sobre WhatsApp, y para el resto
de plataformas seguiriamos los mismos principios. La
mayoria de las aplicaciones de mensajeria instantanea no
cumplen con las medidas de seguridad exigidas aunque
las hay con una grado de encriptacion mayor.

Encontramos sistemas de mensajeria en Google, (Gtalk),
en Facebook (Facebook messenger) o incluso en Tuenti y
el numero no deja de crecer. Si vamos a las aplicaciones
para compartir fotos temporalmente, como SnapChat,
Blink Me o Secretli, quien nos dice que con otra camara no
estamos sacando una fotografia de lo que nos muestra nuestra
pantalla. ; Desaparece la foto? Si, pero de un solo terminal.

La empresa WhatsAppMarketing publico este 9 de abril informacion
sobre una campana de envio masivo de mensajes a usuarios de
WhatsApp para la entidad bancaria La Caixa en la Comunidad de
Madrid.

En conclusién hay que tener mayor conciencia social respecto a la
proteccion de datos personales y a la privacidad, pero también
tenemos que estar al lado de la tecnologia y avanzar con ella.
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