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Cambian las
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Internet se consolida como herramienta
de comunicacion y de ocio

Usuarios de Internet en Espaia
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Fuente: Informe “La Sociedad de la Informacion en Espafia 2015”, Fundacion Telefénica
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Por primera vez, en 2015 ha caido la
utilizacion de redes sociales en Espafna

Participan en redes sociales

2014 2015

. -2,4% I

Incluso usuarios de entre 16 y 24 anos

Fuente: Informe “La Sociedad de la Informacion en Espafia 2015”, Fundacion Telefénica
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Se estanca el crecimiento de las
comunidades de marcas en redes sociales

Comunidad media de las marcas espafolas

2014 —

+1,7%

Fuente: Informe “IV Estudio de la actividad de las marcas en medios sociales, feb 2016”, IAB Spain
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El usuario interactua... de aquella manera

.
20,53%

De los fans De los fans
generan contenidos sugieren o recomiendan
para las marcas a las la marcas

gue siguen a la que siguen

Fuente: Informe “IV Estudio de la actividad de las marcas en medios sociales, feb 2016”, IAB Spain
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Integracidn con
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La mensajeria instantanea es la actividad
mas realizada por los espanoles en Internet

90,9%

de los internautas espanoles
utiliza WhatsApp

Fuente: Informe “La Sociedad de la Informacion en Espafia 2015”, Fundacion Telefénica
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Campana #LigateUnAygo de Toyota

IME PUEDO LIGAR UN AYGO?
ICON M WATSAPP? iCOMO?

2T considerasun rompecorazones? Eres capae
de ligar cémo 'y donde sea? Eshorm de
demostrarlo, Utifza tus mejores trucos y veamos
51 eres capaz de ligarte al Nueva Toyota AYGO,

Manda tis mensajes de ll'hatsappal
669 444 444

a Llamasu atencidn con tus mzjores frases,
fotos, videos...y todo ira sobre ruecas.

Y recuerda. jTodos los mensajes de WhatsApp
son totalmentsa gratisi

https://youtu.be/KBKZ3wOgmkM
" @marialazaro



BBC “Have Your Say On WhatsApp”

You can now get in touch with the BBC

on the phone messaging service,
WhatsApp.

By using WhatsApp, you can share your
stories and eyewitness accounts to the
BBC in a guick and easy way using
audio, text messages and images.

To start using the app, simply download WhatsApp on to your smartphone free
from the internet.

Then add our WhatsApp number +44 (0)7525 900971 to your phone's contact list.

’ @marialazaro



Campana “Frigo ja la toalla! via WhatsApp

>

CHIRINGUITOS DE

te lleva tu:m

&),

FRIGO

ia la toalla!

1. ARade el télefono de tu Chirnguito

2. Pidelo enviando un mensaje instantineo |8

mediante () WhatsApp

, @marialazaro



Los bocadillos por WhatsApp
de ‘Casa Ana’ en Jaén
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El social shopping
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En 2012 se decia del Social Commerce que...

Como venden
las empresas en las redes sociales

X

Et Sacial Commeice can-
tiniia en procesa de ex
pansidn y se registra un
aumento sustancial en
el nimero de empresas
gue utilizan lgs redes so-
ciales para mejorar sus
ventas online

X

Redes mads utilizadas
para el Social Commerce

iy W Facebook

Facebook y Twitter

cantintan siendo las _'_ o, P 0
redes preferidas para la LEDEY 7witter

prdctica del Social

Commerce. Pinterest se IS W [ inkedin

incorpora come nueve

canal para impulsar el LA Youtube

Social Commerce.

RA Pinterest

Fuente: Barémetro del Social Commerce en Espafia 2013, SocialBuy.com ' @marialazaro



Asi era en 2013
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Asi es hoy




Las redes socilales son el puente entre el
awareness inicial y la conversion final
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Fuente: Estudio “Madurez del Social Customer Service en el Mercado Espafiol 2015”. Altitude



Las compras a traves de redes sociales
estan mas desarrolladas
en EEUU y Asia que en Europa

2 8 ()/ OF SOCIAL NETWORK USERS HAVE BOUGHT AN
©O ITEMDIRECTLY FROM A SOCIAL MEDIA PLATEORM
I IN THE LAST 30 DAYS.

£7% in the USA, L8% N Singaporo, 2h% in the LK.

39% 29% 23% 21% 18% 17%

[ram [rearm [rorm fram Mrearn [rom
Sina Weibo Renran —acenonk Instagram Fintersst Twitter

Fuente: “Connected Commerce Survey 2015”. DigitasLBi ’ @marialazaro



Y contribuyen a captar leads cualificados:
Privalia Fan Shop

 EsbeRy
= I I ” 2

R i e v
g CTNTRE s Wi Ak i Rlap ‘i ‘ AVA DRSS SOTOY

{7y 3, soy socio de Frivalla

@ Ko soy socio. Me quieno regietrar ahora,

Raglatrarmea
S PRIVALIA =M FACEBGOK
ESTO TE VA A ENCANTAR- Lancatar

rlumass | precpertume
ampodns desds nucsire FANSHIA!

spir il Frdhion oniiet
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Facebook

El boom del boton “Buy now”

Instagram

TET Ghas

k3 Tris winter has Daen ! SWelINoE pSpring
fBalanraPnk HTioks

Pinterest

$130
The Napsack

Pt Pl (L T F A et

yf @marialazaro



Gana prioridad
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Los clientes demandan a las marcas
atencion via redes sociales

Uso del canal Redes Sociales en
Atencion al Cliente

N? de enciiestas = 3800

J Has contactado
con algun servicio
de atencion ol cliente o través
de alguna red social o comunidad?

Preferencia de red social
para Atencién al Cliente

N% oe encuestas= 191

¢ Qué red social utilizas
mayoritariomente
en tu contacto con Atencion al Cliente?

Fuente: Estudio “Madurez del Social Customer Service en el Mercado Espariol 2015”. Altitude
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Hay quejas gue dejan huella...

La Santa Cabra 3jul 13
@|asantacabra

"Sres" de @MediaMark!_es la fuente de alimentacién de un pc es
parte del mismo. De hecho, sin ello un pc no existe. Hay
jurisprudencia

(7 Media Markt Espaiia | w sequir |
@MediaMarkt_es _—

= MM .ﬂ.tmlf:lérl Climmie Snied aMarls 015
@lasantacabra Entendemos tu enfado. F (@ ¢, En qué puedo B'y‘UdE’TE'P Nuevo canal de
preguntarte algo, el agujero del Donut for atencion &l cliente para @\MediaMarkt_esy
14:47 - 3 jul 2013 @MediaMarktGames

("

=/

Wl @Mediamarktac

t!n qué pueda ayudarh?

LT Caciea, (. Bl JHeEEE e L
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... Y respuestas mas dafninas que la gueja

b

Rosa Asensio Fosiia Correr 30 de ene
Pedir presupuesto ©Gil_Stauffer para mudanza Madrid-Barcelona y
q no aseguren fecha d entrega en Barna "pueden ser 15d o Tmes”

FVErgonIoso
Abrir =
Gil Stauffer =Gl Stauffer 30 de ene

©Hosita_Correr Este twitt perjudica nuestra marca por el hastag en
que aparece. Eliminelo o tendremos que enviarlo al gabinete juridico

#@ Ocultar conve 4=~ Aesponder 13 Aetwittear % Favorto = Buffer =+« Mas

erwere raosroe D 0 ) e o 1S

’ @marialazaro



El reto de la rapidez...
KLM en Twitter

We expect to nephy within

Oiuestion i ;
. K
Teqe: o 58 min

L pdatad @uary 5 mingfas

'WE=T3 SIGUENED SEQUICORES WE GUETA LE"AS
748K  B6 K 2,05 M 156 1 5 2 Sequir
" Twests lwaers v rmsn estas Prrtins
Royal Dutch Airlines y
Al B Twost fijado
DOfficial globz! aczount of K_M. Wa are m Hoya Dutch AIrnes ©EL - 7 abr
were 24/7 for service in 13 languages: = Nog drie nachtjes toch?" kimf.ly/1PVJbML
Share personal details only in orivate 7 :
s el #KLMnachtjes ampje

9 Amsterdsm, he Netherdards
& kim.com
U Se unic v julio de 2008

z

I "J .
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... Y la creacion de comunidad
Libreria Canaima en Facebook

canaillla

libreria

, @marialazaro



Surgen nuevas
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Las marcas publican cada vez menos
contenido en redes sociales

Contenido publicado en redes sociales cada mes

2014 —

-18%

Fuente: Informe “IV Estudio de la actividad de las marcas en medios sociales, feb 2016”, IAB Spain
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ShieldFive:
La primera serie en Instagram

@ shieldfive @ shieldfive
POLICE APPEAL FOR ASSISTANCE

MURDER &
ARMED ROBBERY

r ¥
Datactives wm nnking £ IOEN SWIFT |8 eanasctias
with srmad robhbary and mordse
Sulls, 5 wealin, $R ynar-sld maks meauslng spneoimaetely Gir1, wea laeh sssn
i thin mans ol Losdsn with 8 oot shava e Teft ops and saaring o dadblsck gl
& rwward ln awailabls fos dnk tien bsading tn his arresl and arescidion

Have you seen lohn Swift?
Can you help?

Arnpaad with infeemation i aaled to eall tha meidont room an:

P 39.083 reproducciones
shieldfive m 1. JOHN SWIFT ¥ 1.122 Me gusta

y @marialazaro



Old Spice:

El cOmic interactivo en Instagram

% grab__oldspice

¥ 354 Me gusta

grab__oldspice Oh na! You succumbed to
branding so quickly! A marketing researcher
grabs you and you're never heard fram

You swaken n 8 datk cave. In the distance you see & tain rit of you is 2n epen bottle of Old
Spice body wash, Co toward the light—reybe t's & way out? Lr b the Old Spice? Tap image once 1o
use Egs 1o navioate.

ﬁ;;"? @marialazaro



GLA / Mercedes Benz:
Configurador de coche en Instagram

9 4112 255

-+ SEGUIR ” r

Feady to build your own GLA on Instagram?

Tap below
o begin

° gla_build_your_own

Euiid your own

GLA230

——1 choose_your_gla_color_ Ed

9 2.906 Ma qusta
gla_build_your_own Ready to build a car on

o choose your_gla color_
L N )i -

9 252 Me gusta
chooase your_gla_color_ Jupiter Red.

Mercedes-Senz USA, LLC reserves the right
to modify, change or discontinue any
available optione or features on vahicle

A Q @B Q 2
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Nestle Drumstick:
Periscope video stream

i== Drumstick
0 @Drumshbck

THE BEACH. THE CITY.
WU THE WATER.
§5 '« THE AMUSMENT PARK.

THE BACKYARD.

#FIRSTDAYOFSUMMER

| W Follow

Follow @ Drumstick all day Sunday on #Periscope and celebrate
the #FirstDayOfSummer! Be there: periscope.tv

5:43 PM - 18 Jun 2015
+ +358 W280

, @marialazaro



Restaurante Nicos
Yy Su Periscope

Restaurante Nicos & NicosMexico - 24 sept. 2015
g/20 EN DIRECTO en #Faﬁscnpaﬂ entrewsta con @chefgevalu de @nicosmexico
@LatinAmericas50 @Rene_Renteria periscope.tv/w/aNNtuzEzMjg0...

Restaurante Nicos NicosMexico - 22 jul. 2015
/7250 EN DIRECTO en #Periscopell’): Platillos fuertes 2 periscope.tv
MwiaH_5Pzg3MTc2...

Restaurante Nicos © NicosMeaxico - 22 Ll 2015
g/7220 EN DIRECTO en #Periscopell“): Temporada se chinicuiles periscope.tv
/wiaH g3Tg3MTc?...

, @marialazaro



Snhapper Hero:
La serie de AT&T para SnapChat

Snapper Hero

% @marialazaro



Se complica

y @marialazaro



¢ Como escuchamos y monitorizamos aqui?
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La incursion de Adidas en el ‘dark social’
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¢El proximo
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WeChat:
Social media + pago via movil + chat

arevp Chat

Moments

,‘ @marialazaro
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i GRACIAS!

MARIA LAZARO % @marialazaro #innobil6



