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Resumen
Ejecutivo
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Con mas de 2 billones de usuarios, WhatsApp es la aplicacion
preferida para comunicarse, con una presencia consolidada en
practicamente cualquier pais del mundo.

Las organizaciones intuyen sobre su potencial y muchas de ellas
estan comenzando a dar los primeros pasos para adoptar
WhatsApp como canal de comunicacién con sus clientes o
usuarios.

Pero... ;estan preparadas las organizaciones para utilizar
WhatsApp como canal de comunicacién con sus clientes?

Esta pregunta es el origen de la creacion de este whitepaper
utilizando la ciudad europea de Vila-real como modelo para la
transformacion digital mediante WhatsApp.

Tomando este punto de partida practico y real, se estudia la
realidad del municipio valenciano como representaciéon del
estado de las ciudades europeas en materia de comunicaciéon
digital. Ofrecemos un estudio sobre las tendencias comunicativas
en las organizaciones y un analisis cuantitativo y cualitativo de los
resultados obtenidos.

Abordamos la exploracidn de las diferentes oportunidades que
ofrecen diferentes versiones de WhatsApp y la necesidad de que
las organizaciones adquieran el conocimiento de su potencial
para sacarle partido a esta herramienta.

Uno de los puntos clave del documento es la exposicién de un
plan para que todo el tejido socio-econdmico de Vila-real adopte
la tecnologia con las maximas garantias de éxito.

Por ultimo, presentamos una amplia variedad de casos de uso
ilustrativos segun industria para cualquier organizacién que
quiera tomar inspiracion en los usos reales de las herramientas
gue proporciona el uso de WhatsApp para empresas.
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Por qué usar WhatsApp como
herramienta de transformacion
digital

Para poder entender el potencial del uso de WhatsApp
como agente transformador en un municipio es
necesario contextualizar el proceso de transformacion
digital en el que estan inmersas la mayoria de las
ciudades europeas.

En este contexto, veremos como WhatsApp puede
encajar y facilitar el proceso.
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¢ Qué es la transformacion digital
y cudl es el papel del negocio
conversacional al respecto?

El término "digitalizacion" puede sonar tan familiar como ajeno.

Se trata de un proceso que tuvo sus raices en los inicios del S. XX,
cuando se cred el primer ordenador electréonico. No se ha
detenido y cada vez se han ido anadiendo nuevas funciones que
son esenciales en la sociedad actual.

Sin embargo, queremos hacer una distincién entre la
digitalizacién y la transformacioén digital.

La digitalizacién la entendemos como el proceso de creacién e
implementacion de las nuevas tecnologias.

Esto incluye el desarrollo de ordenadores cada vez mas potentes
y dispositivos mdviles con mas funciones. Un sector que ya
representa el 22% de PIB en Espana y que no va a detenerse,
demandando cada vez mas conocimiento digital.

Por otro lado, esta la transformacioén digital. Parte de la base de la
implementacién digital, pero en este caso con un enfoque
centrado en la conexidén de personas, procesos y tecnologia.

Lo que supone esto para el sector publico y privado es la
examinacion y reinvencion de las areas de la organizacion para
revolucionar los procesos con el objetivo de aumentar su
efectividad. Una estrategia de transformacion exitosa permitira
gue las organizaciones:

» Afronten los riesgos y aprovechen las oportunidades tanto
actuales como futuras.

o Ofrezcan nuevas formas de relacionarse con sus clientes y
puedan cumplir sus demandas.

Conversational N Vi
e &

vila-real
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La digitalizacion la

entendemos como el
proceso de creacion e
implementacion de las
nuevas tecnologias.
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

Si vamos un paso mas alla, podriamos decir que la
transformacion digital se basa en cuatro pilares fundamentales
para cualquier tipo de empresa:

Procesos

En este caso hacemos referencia a la direcciéon que va a adoptar
la organizacién y sus objetivos. Los nuevos desarrollos
tecnoldgicos vienen de la mano de nuevas oportunidades de
negocio y de actualizacién empresarial.

Estamos viviendo un cambio importante en el que los clientes ya
no buscan productos, si no experiencias y soluciones a los
problemas que puedan tener. Por otro lado, para mantener la
competitividad, las organizaciones deben aprovechar las
oportunidades que la era digital ofrece en la automatizaciéon de
procesos.

Para sintetizar, las organizaciones deben actualizar sus procesos
a la nueva realidad digital si quieren seguir siendo relevantes y
competitivos.

Personas

Las personas son uno de los pilares fundamentales del enfoque
de transformacion digital.

Por mucho que la tecnologia pueda hacerse cargo de procesos
gue antiguamente se tenian que hacer manualmente, el factor
humano es uno que no se puede sustituir. Y en este caso,
hablamos tanto de los usuarios con los que las organizaciones
tienen que tratar como de sus empleados.

Una estrategia de transformacion efectiva tendrd en cuenta las
necesidades y expectativas de las personas y organizara a los
trabajadores para poder ejecutarla.

Debemos entender la tecnologia como una herramienta para
facilitar la vida a las personas, ya sean internas o externas a la
organizacion.

Conwrnliouln ot w TAn—
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Las organizaciones deben
actualizar sus procesos a la
nueva realidad digital si
quieren seguir siendo
relevantes y competitivos.

Una estrategia de

transformacién efectiva
tendrd en cuenta las
necesidades y expectativas
de las personas
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

Datos

La recoleccién de datos es la nueva moneda de cambio de esta
era digital.

Con un valor casi tan alto como las propias ventas, es el motor
gue mueve a grandes empresas como Facebook o Google, que
tienen a su alcance incontables cantidades de informacion.

La automatizacion de los procesos pone en relieve la importancia
de la experiencia del cliente, pues obliga a que las organizaciones
asocien los datos y los problemas con las posibles soluciones.

Esto permite ofrecer experiencias y contenidos personalizados,
adquirir conocimientos y necesidades de mercado y gestionar la

.. . . La recoleccidn de datos es la
toma de decisiones de las organizaciones basadas en datos.

nueva moneda de cambio
de esta era digital.

Es ahi donde radica su valor y el peligro de su abuso, pues al

tener tanta informacién, esta puede ser utilizada para diversos

fines. Por este motivo, las organizaciones deben proteger a toda

costa los datos que puedan recolectar y, por ende, proteger a sus

clientes y usuarios.

Herramientas

La tecnologia no es el objetivo final de la transformacién digital:
es la herramienta mediante la cual los procesos y la recogida de
datos se sostienen y aprovechan.

No hay una forma universal ni una férmula para el éxito, pero un
conocimiento del potencial de las herramientas y de las
expectativas de los clientes es un punto de inicio para cualquier
entidad que quiera aplicar esta estrategia para sus propios
procesos.

Las organizaciones deben mantenerse constantemente

La tecnologia es la
actualizadas en el uso de nuevas herramientas que permitan herramienta mediante la

potenciar los objetivos anteriormente descritos. cual los procesosy la
recogida de datos se

sostienen y aprovechan.
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital
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Otro de los factores que queremos destacar como clave para la

El talento y la capacitacion de los equipos de las organizaciones :“:aasnhhs_.d::;aj' g
i [ L. sbnegxe-sine")13yd
es, sin duda, uno de los principales factores de éxito en una 0.6 B8 IgneL 9.

. . = it
sociedad tan competitiva como en la que nos encontramos. I=101un32000. 063 r”
1" "tqs-6eb.d63.2d.
Se estima gque en 2035 el 58% de los empleos existentes van a
requerir de conocimientos y capacidades distintos a los que se
demandan en la actualidad.

Esta necesidad de constante evolucién y aprendizaje requiere
gue las instituciones y empresas apuesten por una constante

formacion de sus trabajadores.

La necesidad de adaptarse a la transformacion digital, y mas en Se estima que en 2035 el
58% de los empleos

el sector privado, va de la mano con el requisito de cambiar el ) _
existentes van a requerir de

modelo de educacion actual que se centra en los afios formativos conocimientos y

solamente, para adoptar una estrategia de educacién continua. capacidades distintos a los
qgue se demandan en la

. . . . actualidad.
En cuanto a las instituciones, no pueden quedarse atras. Los

ciudadanos cada vez van a requerir de mas servicios como los
qgue les ofrece el sector privado para relacionarse con la
administracion.

Esta era digital no solamente presenta una oportunidad de
trabajo para las nuevas generaciones de jévenes, también lo es
para cualquier profesional que quiera reinventarse y acceder a los
nuevos puestos de trabajo que cada vez estdn mas demandados.

"El aRo pasado se cerrd con 3.600 vacantes
gue no se cubrieron por falta de trabajadores
con competencias digitales"

Secretaria de Estado de Digitalizacion e Inteligencia Artificial,
Carme Artigas.

Esta es nuestra introduccién a la transformacidn digital, pero,
¢como se relaciona este concepto con el negocio conversacional
y el uso de WhatsApp para las organizaciones?
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

Retos y oportunidades
conversacionales

Las innovaciones digitales no solamente afectan la forma en que
las organizaciones se organizan, también afecta a coémo se
comunican.

Comunicarse con los clientes y usuarios es algo innato para
cualquier tipo de empresa o entidad. Existe una discordancia
entre la forma tradicional de comunicarse via e-mail y teléfonoy
las expectativas actuales de los clientes de recibir respuestas

inmediatas, personalizadas y en los canales con los que se
sienten mas coémodos.

La tasa de respuesta a las

Veamos ahora de forma mas detallada algunos retos a los que las llamadas se coloca entre un
organizaciones se enfrentan hoy en dia: 3%-16%, mientras que una

. . apertura de e-mails del 25%
* Bandejas de entrada saturadas y cada vez menos tiempo P 5

se considera como
para atender llamadas o aguantar largas esperas hasta que tremendamente exitosa.

algun agente puede responder |la consulta telefénica son uno
de los desafios mas importantes del momento actual. La
atencion de las personas es dificil de obtener y el canal es un
punto clave para lograrlo.

seasdess

La transformacion digital demanda cambios, y estos cambios se
convierten en retos y oportunidades para las organizaciones que
los encaran.
* Baja tasa de apertura de los e-mails y de respuesta en las
llamadas. En una sociedad que no se detiene y no espera a i
nadie, invertir tiempo en responder a una llamada o seguir un
largo hilo de e-mails se hace cada vez mas inconveniente.

La tasa de respuesta a las lamadas se coloca
entre un 3%-16%, mientras que una apertura de
e-mails del 25% se considera como
tremendamente exitosa. ©
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

¢ Qué opciones tienen las organizaciones?

El auge de las aplicaciones de mensajeria es la salvacién para
aquellas organizaciones que quieren digitalizarse y llegar a sus
clientes a través de los medios de comunicacién que mas
convenientes y cémodos les resultan.

» Los usuarios prefieren la mensajeria y las organizaciones
deben adaptarse

Ya lo hemos adelantado anteriormente, pero para ponerlo en
perspectiva, veamos una ilustrativa estadistica realizada en 2020:

75% de los adultos encuestados respondieron que prefieren
comunicarse con una empresa a través de la mensajeria 75% de los adultos

(Business Messaging Research Study, September 2020). Las encuestados respondieron
gue prefieren comunicarse

comunicaciones conversacionales se basan en una .
Ccon Uuna empresa a traves

comunicacion bidireccional que, por su propia naturaleza, es de la mensajeria.
instantanea. (Business Messaging
Research Study, September

. . . . 2020)
Ademas, comunicarse a través de un medio basado en el texto

como podria ser una conversacién de WhatsApp, permite
integrar automatizaciones y aplicaciones que guardan toda la
informacidn de los usuarios automaticamente.

* La pandemia ha cambiado la forma de comunicarnos.

Todas las restricciones y medidas adoptadas durante el
confinamiento vivido en 2020 por el Covid-19 impulsaron a
muchas organizaciones a adoptar los primeros pasos en su
camino de transformacién digital.

El auge del tréfico comercial y la tendencia de recolecciéon de
datos obligd a todo tipo de empresas (en especial a las mas
pequefasy locales) a adaptarse a las nuevas tendencias para
poder sobrevivir. Es mas, |la digitalizacién de PYMES es una de las
claves para un proceso de transformacion digital a escala
nacional efectivo.

No hay posibilidad de volver a las tendencias anteriores, pues los
informes y encuestas mas recientes revelan que una gran parte
de los nuevos habitos no se van a perder cuando termine la
pandemia. Es una cuestién de adaptarse para poder sobrevivir.

Comrnligl-ul n {g‘@;‘ I\;:;{\‘,Irl,‘,!l,\l,\ WOZTE LL g Sanuker (m :‘.’.’U?liaxla‘erlal%ral @ Ajuntament 4. Vila-real 12



Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

Todos estos retos obligan a las organizaciones a iniciar una
transformacion digital para la que no estan preparados.

Pero no solo representan una obligacién. Si son tomados como
una oportunidad, pueden permitir a las organizaciones destacar
entre la cacofonia del mundo actual y ofrecer a sus clientes y
usuarios una nueva experiencia que les permitird mejorar la
percepciéon que se tiene de ellos al tiempo que mejoran sus
resultados.

WhatsApp es el canal favorito
de los clientes y usuarios

Ya en 2020, el 95% de los espafioles eran usuarios de WhatsApp,
convirtiéndolo en el canal de mensajeria instantdnea mas
popular, por delante de Facebook Messenger.

Este nUmero no para de crecer, pues la tendencia de uso de
WhatsApp sigue estando a la alza. Una de las grandes ventajas
de una comunicacién con esta app es la comodidad de tenerla
siempre disponible en el mévil y de forma gratuita.

Ya en 2020, el 95% de los
espafoles eran usuarios de
indispensable en las comunicaciones entre individuos, y que WhatsApp, convirtiéndolo

WhatsApp impulsa la comunicacidon instantanea, un modelo

ahora se expande a las comunicaciones empresariales. en el canal de mensajeria
instantanea mas popular,

, . . . . por delante de Facebook
Por ponerlo en términos simples, los clientes quieren

comunicarse con las empresas de la misma forma que se
comunican con sus amigos y familiares.

Messenger.

¢Por qué deberia una empresa elegir WhatsApp para su
estrategia de comunicacién?

e WhatsApp tiene mas de 2 billones de usuarios a nivel global (2021).
e Se envian mas de 100 billones de mensajes en WhatsApp al dia.
e Cada usuario pasa una media de 20 h mensuales en WhatsApp.

FUNDACID
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

FACEBOOK
YOUTUBE 2
WHATSAPP
INSTAGRAM 1478
WECHAT
TIKTOK

FB MESSENGER
DOUTIN

Q
el

SINA WIBO
KAUISHOU
SNAPCHAT
TELEGRAM
PINTEREST
TWITTER
REDDIT
QUORA

| IIIIIIII

1,000

Fuente: Hootsuite

Los datos hablan por si mismos, la audiencia de cualquier
organizacién se encuentra en WhatsApp, pero ¢también la

organizacion?

Esta es una pregunta compleja, que no podemos contestarla
directamente ya que conlleva muchas implicaciones.

Abrir un nuevo canal de comunicacidn siempre es complicadoy,
aungue sepamos que es necesario, debemos planificarlo
correctamente y entender las implicaciones que conlleva.

Los 3 tipos de WhatsApp

Hasta ahora hemos hablado de WhatsApp desde el punto de
vista del consumidor: la app gratuita que se descarga, en la que
se pueden crear grupos, enviar stickers y realizar lamadas y video
llamadas.

Sin embargo, desde el punto de vista organizacional esta
aplicacion no es la indicada para iniciar la transformacion digital,

pues su uso es personal.

En 2017 se lanzaron las dos versiones de WhatsApp para las

organizaciones.
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

WhatsApp Business

La solucién para pequenas y medianas empresas. Es una
aplicacion que permite las funciones bdasicas para gestionar
conversaciones con los clientes. Requiere el uso de un niumero
personal y es gratuita; sin embargo, sus funciones son limitadas
para una empresa que busca afianzarse en el mundo

conversacional:

+ Enviar mensajes automatizados: ya sean mensajes de

bienvenida, saludos o plantillas de respuestas rapidas. Es una
funcidén que se debe configurar manualmente.
» Etiquetado de chats: de esta forma se pueden organizar las

conversaciones para poder dar contestaciones adecuadas
segun el tipo de cliente que es.

o Catalogo: la aplicacion permite que los negocios suban
informacién sobre sus productos o servicios para que los
clientes puedan descubrirlos con mayor facilidad.

o Estadisticas: la herramienta ofrece los datos necesarios para
que los negocios conozcan la efectividad de sus
comunicaciones.

* Multiagente: WhatsApp Business permite trabajar sobre un

mismo numero con varios agentes.

Es un buen primer paso para empezar a explorar las
oportunidades del mundo conversacional y mas que suficiente
para la mayoria de pequenas y medianas empresas.

Pero las demandas actuales de los usuarios requieren de una
herramienta potente que permita que los negocios se
comuniquen de forma eficiente sin tener que sacrificar tiempo y
recursos. Es ahi donde entra en juego WhatsApp Business
Platform, la versidn de tercera generaciéon de WhatsApp y la mas
potente en cuanto a funcionalidades.

,‘_ . FUNDACIO
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

WhatsApp Business Platform (API)

La versién mas completa para medianas y grandes empresas asi
como organizaciones.

En primer lugar hay que dejar claro que WhatsApp Business
Platform no es una aplicacién como la conocemos con las otras

versiones.

A diferencia de la versidn de uso personal y la Business,
WhatsApp Business Platform es una interfaz de programacion La versién mas completa

que se integra en otro tipo de soluciones. para medianas y grandes

empresas asi como

) ) ) ) organizaciones.
Esto permite que las organizaciones puedan elegir con qué

software trabajar y acomodarlo a sus necesidades mientras que
para el usuario final sigue siendo una conversacién de WhatsApp.

Detallemos algunos elementos y funcionalidades que diferencian
una conversacidn gestionada con WhatsApp Business Platform

de las otras versiones:

+ Mensajes interactivos: las conversaciones en WhatsApp

Business Platform se dividen en conversaciones iniciadas por
el usuario (ventana de 24h para enviar mensajes ilimitados) y
las iniciadas por la empresa (a través de plantillas de mensajes
gue necesitan la aprobacién de WhatsApp). Este tipo de
plantillas pueden incluir campos dinamicos para personalizar
segun los datos del usuario y usar botones y listas de
mensajes para agilizar la conversacion.

* Integraciones: es la Unica version de WhatsApp que permite
gue se integren otro tipo de aplicaciones como puede ser un
CRM (Customer Relationship Manager, para gestionar los
datos de los usuarios) o crear un chatbot que se encargue de
atender a los clientes en cualquier momento.

» Seqguridad: una de las grandes preocupaciones de cualquier
empresa en el ambito digital es la seguridad, tanto la interna
como la externa. WhatsApp Business AP| permite que las
organizaciones opten por el tick verde, lo que verifica la
empresa ante WhatsApp y ante los usuarios y evita la
posibilidad de que haya una suplantacidn de identidad.

o Escalabilidad: Las otras versiones de WhatsApp no ofrecen
opciones de escalabilidad. Las posibilidades de comunicarse
son muy limitadas en cuanto a forma y volumen no pudiendo,
por ejemplo, enviar mensajes masivos a una base de datos.

NDAC
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Tabla comparativa de las funciones de los 3 tipos de WhatsApp:

Infraestructura

Politica

Funciones
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

Cada una de las tres versiones de WhatsApp esta disehada para
un perfil de usuario claro y diferenciado.

Las pequenas y medianas empresas deben utilizar WhatsApp
Business para comunicarse con sus clientes (el uso de WhatsApp
personal para uso profesional esta prohibido en sus términos y
condiciones).

Mientras que grandes empresas y organizaciones pueden

beneficiarse del uso de WhatsApp Business Platform y sus
nuevas funcionalidades.

Estadisticas de uso de WhatsApp

A continuacidén vamos a presentar algunas de las estadisticas en
relacion a WhatsApp y su uso.

La tasa de apertura de los mensajes de WhatsApp en
comparacion con la tasa de e-mails y SMS:

El grafico muestra como la tendencia de los métodos mas
tradicionales de comunicacién (emails y SMS) tienen una tasa de
apertura muchisimo mas baja que WhatsApp. Una clara
ilustracién de cémo han dejado de ser los canales principales de
comunicacion, dejando paso a WhatsApp.

100%
75%
50%

25%

Email & SMS (20%)

0%

WhatsApp (98%)

comeste B @ Yo WOZTELL gs;,nu@, (), ixarueat

Los emails y SMS tienen una
tasa de apertura muchisimo

mas baja que WhatsApp

Implica el potencial que
tiene WhatsApp para una
organizacion como canal de
comunicacion para
asegurarse que sus clientes
y usuarios realmente leen
las notificaciones que
envian.

Fuente: Statista
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

Comparativa de la tasa de conversion:

Cuando hablamos de conversidn nos referimos a las acciones
que realiza el cliente segun los objetivos de |la organizacion.
Puede tratarse de una suscripcidon, de una venta, la finalizaciéon

de un tramite o de un registro. e \WEMK @

Sin importar cudl es el objetivo de la conversion, WhatsApp
ofrece un canal con un ratio muy superior a los canales utilizados
habitualmente.

e~

oL

Tow can i HEe youl =

60%

Los emails y SMS tienen una
40% Y N
tasa de apertura muchisimo

mas baja que WhatsApp

20%

0%
WhatsApp (60%) Email & SMS (12%) Fuente: Statista

Comparativa de la recuperacion de carrito abandonado:

Veamos un dato puramente empresarial.

Uno de los quebraderos de cabeza de los negocios de ventas
online es el abandono del carrito. Nos referimos al punto de

. . P [ ]

procesar el pago y como muchas veces los clientes en el dltimo ° °

. . . °
momento dejan el proceso o lo dejan para mas tarde. ° o o .'

° )
®

T . . . ® o.

Es una estadistica imposible de rebajar a O, pero una herramienta ®eeeoc’®

como WhatsApp para enviar incentivos de compra ayuda a
reducirla.

Whatsaop

E-mail | JESENEES

o] 10 20 30 40 Fuente: WOZTELL
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

Tasa demografica de WhatsApp

La siguiente estadistica es ilustrativa del potencial que tiene la
aplicacion para cerrar la brecha digital.

No hay una franja de edad (teniendo en cuenta la edad minima
para usar WhatsApp) que no la use para sus comunicaciones
gracias a su interfaz intuitiva y facil de usar.

Es un canal ideal para comunicarse con las nuevas generaciones
y con aquellas que tienen mas dificultades para adaptarse a las
nuevas tendencias digitales.

30

Ideal para comunicarse con

las nuevas generaciones y
con aguellas que tienen
mas dificultades para

20 adaptarse a las nuevas
tendencias digitales
| ' .
o]

15-25 aflos 26-35 anos 36-45 anos 46-55 afos 56 + afnos Fuente: Statista

Razones principales de que un cliente contacte con una
empresa a través de WhatsApp:

Todas las caracteristicas de WhatsApp desembocan en una
amplia gama de servicios que ofrecer al cliente.

Ya sean actualizaciones de envio tras la compra, ofertas de
marketing, reservar una cita, obtener informacién o la atencién al
cliente; realizarlo todo desde la misma aplicacién simplifica los
procesos para clientes y usuarios.
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30

Fuente: Statista

Seguimiento Citasy Ofertas y precios Atencioén al Actualizaciones
del pedido notificaciones especiales (43%) cliente (39%) (cancelaciones
(54%) (50%) o retrasos)

(23%)

Beneficios de interactuar con las organizaciones a través de
WhatsApp:

Entre las diferentes razones para abrir una conversaciéon de
WhatsApp con una empresa destaca la velocidad de interaccion
del servicio como una de las principales.

Los usuarios ya no tienen la paciencia de esperar largas horas

para recibir la contestacion de una empresay las conversaciones
bidireccionales de esta aplicaciéon de mensajeria son la solucién.

No tengo que esperar a que me respondan a mi consulta

Interaccion fuera del horario de atencién al publico
Multimedia (imagenes, pdf, videos..)

No es necesario pagar

Conversaciones personalizadas

Atencién individualizada

o

10 20 30 40

Fuente: Statista
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Por qué usar WhatsApp como herramienta de transformacién digital

Conclusiones

En los apartados anteriores hemos podido ver cémo las
organizaciones estan inmersas en un proceso de transformacion
digital necesario, que les permite mantener la competitividad al
mismo tiempo que Mmantienen la relevancia con sus clientes.

También hemos podido conocer los desafios conversacionales a
los que se enfrentan las organizaciones y cémo WhatsApp se ha
convertido en el canal mas eficiente para superarlos y
convertirlos en oportunidades.

WhatsApp es por tanto el canal (o0 uno de los canales principales)
en el que deben centrarse las organizaciones para comunicarse

Las organizaciones deben

de forma efectiva con sus clientes y usuarios.
planificar la adopcién de

) ] ) ] WhatsApp dentro de sus
Tanto cualitativamente como cuantitativamente, WhatsApp estrategias de

aventaja a los canales utilizados de forma tradicional, comunicacioén, eligiendo la

principalmente el email, las llamadas y los SMS. versién que mas se adecue

a sus necesidades
Esto nos lleva a concluir que las organizaciones deben planificar
la adopcidon de WhatsApp dentro de sus estrategias de
comunicacion, eligiendo la versidn que mas se adecUe a sus
necesidades y las funcionalidades especificas que les permitan
ofrecer los servicios que requieren sus clientes y usuarios.

FUNDACIO
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,. Vila-rea

* Valencia

El estado de uso de WhatsApp
dentro del contexto socio
economico de Vila-real

Contexto socio econémico
de Vila-real

En este apartado desarrollaremos el contexto socio-
cultural de Vila-real asi como su evolucion histérica a lo
largo de los ultimos tiempos para poder conocer mejor
el punto de partida.

” FUNDACIO
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El estado de uso de WhatsApp dentro del contexto socio econémico de Vila-real

¢Porqué Vila-real?

Vila-real es una ciudad mediterranea de unos 51.000 habitantes
gue puede ser un prototipo de ciudad europea a escala y con el
potencial de convertirse en prototipo de ciudad europea a escala
y abarcable en todos sus parametros para un equipo de trabajo
como del que se dispone.

El tejido productivo se basa en una agricultura de regadio,
especialmente enfocado en la produccién de naranjas, una
potente industria ceramica, un desarrollado sector terciarioy un
activo cuarto sector de las Organizaciones Sin Animo de Lucro.

Vila-real, dispone de una
Hoja de Ruta Smart City
gue permite recoger la
iniciativa de digitalizacion
Vila-real, dispone de una Hoja de Ruta Smart City que permite que se le propone.
recoger la iniciativa de digitalizacién que se le propone. Ademas,

desde 2011 forma parte de la Red Innpulso, Red de Ciudades de

Ciencia e Innovaciéon de Espana, liderando el grupo de las 17

ciudades mas innovadoras de la Comunidad Valenciana, pero

sobre todo, desde el Ayuntamiento se han manifestado muy

favorables a cooperar con el proyecto de whatsappizar el

municipio.

Adicionalmente, existe en el municipio otra entidad vertebradora FUNDACIO
como es la Fundacién Caixa Rural Vila-real que se ha ofrecido ( caixa rural
desde el primer momento a colaborar intensamente con el | / vila-real

proyectoy, por si fuera poco, es la Unica ciudad espafola que, con
una poblaciéon de solo 50.000 habitantes, dispone de un equipo
de futbol en primera division.

Un poco de historia’

Tradicionalmente, la principal labor productiva de Vila-real se
soporta en el cultivo de citricos hasta bien entrado el siglo XX.
Derivado de la labor agraria, nacen otras actividades colaterales
del sector, como la construcciéon de carros para el transporte, la
edificacion de almacenes de manipulacion de fruta, serrerias y
talleres de carpinteria para satisfacer la demanda de recipientes,

etc. A su vez, en este punto comienza la innovacién en el sector
agricola gracias a la construccién de la necesaria red de
abastecimiento de agua.

1- EDUSI (2015-2020).

FUNDACIO
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A partir de los afios 60, la region sufre un proceso de fuerte
industrializacion.

Sectores como la metalurgia, la fabricacién de material de
construccion, la maquinaria agricola y la produccién de azulejos
sientan su sede en la ciudad. Respecto a esto ultimo, la politica
de fomento de la vivienda y del turismo que caracterizan los afios

60 determina que se optara por invertir en lo que hoy es la
industria mas emblematica de la comarca: la ceramica.

Asi, en pocos anos, se levantan las primeras empresas ceramicas
de la ciudad y esta industria desencadena una importante

inmigracién que duplicara el censo de la ciudad y |la hara crecer.

A partir de los anos 70, la industria azulejera experimenta una
gran revolucién, implementando una nueva tecnologia, LA CERAMICA
abriéndose al mercado exterior y creando nuevas fabricas mas

) - ) La industria de los
alejadas del casco urbano. En estos afios llega la autopista A-7y pavimentos y
se consigue la circunvalacidn de la N-340, los auténticos ejes revestimientos configuran
canalizadores de los flujos socio-econémicos e integradores de la un ciclo productivo, cerrado
e integrado en la ciudad,

ciudad en el corredor mediterrdneo de desarrollo. i
que la convierten en el

centro azulejero mas
La envergadura del crecimiento desde los anos 1960 crea un importante de Espafay en
conjunto de economyias de escala y de concentracién que atraen uno de los mas notables de

. . . Europa.
a la ciudad a sucursales de empresas nacionales y extranjeras.

Mientras, el tejido socioeconédmico de la ciudad, que gravita
alrededor del subsector del azulejo y en menor medida
relacionado con la agricultura y el sector servicios, se hace mas
complejo y sobre todo muy dinamico, la industria de los
pavimentos y revestimientos configuran un ciclo productivo,
cerrado e integrado en la ciudad, que la convierten en el centro
azulejero mas importante de Espafiay en uno de los mas
notables de Europa.

Sin embargo, la llegada de la crisis de 2008 alterd notablemente
esta distribucion. La crisis en el sector inmobiliario ha derivado en
una crisis en sus sectores suministradores, y ese ha sido el caso
de la industria azulejera. Concretamente, el clUster castellonense
al que pertenece Vila-real, sufrié la mayor caida de ventas del
sector al inicio de la crisis, disminuyendo su produccién en un
34.9%.

FUNDACIO
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Este hecho ha causado un gran impacto en la economia local,
sobre todo, en la industria auxiliar, lo que ha provocado la
desaparicion de varias empresas.

Asimismo, el sector servicios se ha visto también fuertemente
impactado y, aun asi, la industria ceramica sigue siendo el motor
econdmico de la region.

Por otro lado, el sector primario sufre una gran caida derivada de
la falta de valor afladido del sector. Los campos de cultivo, en
especial de citricos, se han transformado en minifundios y
empleados como fuente de ingresos secundarios por las familias.
Sin embargo, incluso este nuevo uso ha decaido derivando en el

abandono continuo de las tierras agricolas.

Derivado de esta situacion de crisis econémica estructural, han VILLARREAL CLUB DE

. o T . FUTBOL
surgido nuevas iniciativas de revitalizacion de la ciudad como
centro de dotacion de servicios relacionados con la salud y el Han surgido nuevas
deporte, hacia lo cual esta contribuyendo de manera activa tanto iniciativas de revitalizacién
el Ayuntamiento de Vila-real, como el Hospital Universitario de la de la ciudad como centro

. . . . de dotacion de servicios
Plana o entidades privadas como el Villarreal Club de Futbol. i
relacionados con la salud y

el deporte

La Estrategia DUSI (Desarrollo Urbano
Sostenible Integral) de Vila-real

Vila-real, como la mayor parte de las ciudades europeas, se
encuentra comprometida con el Desarrollo Sostenible y la
Agenda 2030. Los principios basicos de este programa para Vila-
real consisten en conseguir que la ciudad sea:

» Resiliente, capaz de adaptarse a los cambios y prever futuras
demandas.

* Verde, contemplando el diseno de un modelo urbano estable
ecoldégicamente, eficiente y que aproveche los recursos.

e Inclusiva, representando un lugar de reunioén de las distintas
culturas y diversidades sociales, atendiendo las necesidades

Vila-real, se encuentra

de cada colectivo. )
. ) comprometida con el
» Comunicada, tanto con su entorno mas cercano como con el Desarrollo Sostenible y la

conjunto de municipios europeos. Agenda 2030.
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El estado de uso de WhatsApp dentro del contexto socio econémico de Vila-real

o Planificada, con un desarrollo urbano sostenible que fomente
la rehabilitacion y aproveche la vivienda e infraestructura
existente.

» Productiva, la ciudad debe seguir siendo el principal motor
econdmico de las regiones, dotando a la ciudadania de
oportunidades laborales y de un ambiente de trabajo eficaz

En base a los objetivos de la Agenda 2030, los objetivos tematicos
prioritarios para la Estrategia DUSI se concretan en los siguientes:
e OT2: Mejorar el uso y calidad de las TIC y el acceso a las
mismas.
o OT4: Favorecer el paso a una economia baja en carbono.
o OT6: Conservar y proteger el medio ambiente y promover la

eficiencia de los recursos.
e OT9: Promover la inclusion social y luchar contra la pobreza.

WHATSAPPIZAR

En definitiva, la iniciativa que proponemos de "Whatsappizar" el o
El municipio se encuadra en

municipio se encuadra en la OT2 de mejorar el uso y calidad de la OT2 de mejorar el usoy

las TIC y facilitar el acceso a las mismas.

calidad de las TIC y facilitar

el acceso a las mismas.

Datos estadisticos socio-econdmicos de Vila-real

A continuacién se relacionan los datos estadisticos mas significativos y recientes del municipio de

Vila-real segun el Portal de Informacién Argos

Municipio Comarca Provincia Comunidad
NuUmero total de empresas - 2020 (empresas) 3.277 1.782 40.796 370.645
Empresas en el sector Industria - 2020 (%) 8,61 8,39 717 6,66
Empresas en el sector Construccién - 2020 (%) 12,33 12,81 12,69 12,28
Empresas en el sector Servicios - 2020 (%) 79,07 77.08 80,14 81,06
Empresas en el sector Servicios. Comercio, transporte y hosteleria - 2020 (%) 34,15 37,68 38,66 178
Empresas en el sector Servicios. Informacion y comunicacién - 2020 (%) 1,77 1.30 1,42 36,18
Empresas en el sector Servicios. Actividades financieras y de seguros - 2020 (%) 1,80 1,65 2,10 2,37
Empresas en el sector Servicios. Actividades inmobiliarias - 2020 (%) 5,49 4,36 5,31 6,05
Empresas en el sector Servicios. Actividades profesionales y técnicas - 2020 (%) 16,63 13,01 15,25 17,42
Empresas en el sector Servicios. Educacion, sanidad y servicios - 2020 (%) 8,39 717 1,35 7,87
Empresas en el sector Servicios. Oros servicios personales - 2020 (%) 10,83 9,87 10,05 9,39

c«mualk_!‘l_u_i n @ I\;:;{\‘rlrl"l!nl WOZTE LL g Sanuker
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El estado de uso de WhatsApp dentro del contexto socio econémico de Vila-real

En esta tabla de DIRCE podemos ver la distribucion del tejido empresarial de Vila-real por sectores
en 2020.

Siendo muy relevante para el estudio que estamos realizando, podemos ver que casi el 80% del
tejido empresarial corresponde a empresas vinculadas al sector servicios, mientras que solo el
8,61% de las empresas corresponde al sector industrial. Sin embargo, |la participacion del sector
industrial en la generacién de riqueza es muy superior.

Asi mismo, son muy ilustrativas las siguientes estadisticas facilitadas por el Ayuntamiento sobre la
realidad socio-econémica del municipio.

Estructura demografica Indicadores demograficos Municipio Provincia
Vila-Real 2021

Provincia de Castellén 2021 Dependencia 483% 51,7%

Envejecimiento 16,7% 19,6%

) Juventud 95,3% 73,7%

T4 Maternidad 19,3% 18,5%

oty Tendencia 83,4% 82,3%

» Sustitucion 81,5% 74,0%

(Pob. <15 + Pob. >64) / Pob. de 15 a 64) * 100
Envejecimiento Pob. > 64 / Pob. Total) *100

Dependencia (
(
Juventud (Pob. <15/ Pob. > 64) *100
(
(
(

] Maternidad Pob. 0 a 4/ Pob. Dones 15 a 49) *100
B S A% 3% W T 0% 0% Th h W 4% SN &% Tendencia

T TN L T Pob. 0 a 4/ Pob. 5a 9) *100
49,7% 25,400 Hombres  Mujeres 25.730 50,3% Sustitucion Pob. 20 a 29/ Pob. 55 a 64) * 100
Fuente: INE
Porcentaje de poblacién mayor de 64 afios Crecimiento de la poblacién desde 2000

W 40% ymas (14) B 30%y mas (16)
16,7 % Vila-real E de30a40% (37) 23,1% Vila-real B de15a30% (21)
[ de20a30% (59) [ de0als% (26)
3 menos de 20% (25) [J pérdida de poblacion (72)
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JOB MARKET ABRIL 2022
Contratos Paro registrado
Sexo 1.163 100% Sexo 3.327 100%
Hombres 697 59,9% Hombres 1159 34,8%
Mujeres 466 40,1% Mujeres 2154 64,7%
Tipo 1.163 100% Edad 3.327 100%
Indefinido 331 28,5% Menos de 25 afos 245 7,4%
Temporal 638 54,9% Entre 25y 44 anos 1275 38,3%
Convertido en indefinido 194 16,7% 45 afosy mas 1.793 53,9%
Sector 1.163 100% Sector 3.327 100%
Agricultura 242 20,8% Agricultura 100 3,0%
Industria 162 13,9% Industria 471 14,2%
Construccion 60 52% Construccion 197 5,9%
Servicios 699 60,1% Servicios 2.235 67,2%
No tiene ocupacion previa 310 9,3%

Fuente: INE

En resumen, el municipio de Vila-real es un ecosistema
econdmico y social altamente estructurado y dénde existe una
elevada densidad de poblacién, superior a los 900hab/km2.

Donde el 49,7% son hombres y el 50,3% mujeres, con una
poblacidn no muy envejecida y con alto crecimiento segun las
medias europeas. Ademas cuenta con una poblacidén inmigrante
gue se situa en el 12,7%, de los cuales el 51% proceden de Europa.

El mercado de trabajo en 2022 se articula de la siguiente manera:
el 3% a la agricultura, el 14,2% a la industria, el 59% a la
construccion, el 67,2% a los servicios y el 9,3% restante son
personas sin ocupacioén anterior.

Otro dato significativo es el presupuesto municipal que supera

Esta combinacion de

ligeramente los 51 Millones de Euros para atender los servicios

. factores socio-econémicos

municipales. '
hacen de Vila-real un

entorno ideal para realizar

Esta combinacion de factores socio-econdmicos hacen de Vila- nuestra prueba pilotoy
real un entorno ideal para realizar nuestra prueba piloto y convertirla en una ciudad

. . . "Whatsappizada".
convertirla en una ciudad "Whatsappizada". PP

,‘_ . FUNDACIO
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Analisis del uso profesional de
WhatsApp en Vila-real

Una vez conocido el contexto socio-econdmico
general, pasamos a analizar el punto de partida en que
se encuentra respecto al uso de WhatsApp de forma
profesional.

Objetivos

Se pretende conocer la realidad de partida del uso de WhatsApp
profesionalmente en el conjunto del sistema socio-econdmico del
municipio al inicio del proyecto. En funcidn de estos resultados, se
estableceran los objetivos generales y especificos del proyecto.

Metodologia

Para conocer la situacion de partida, se procedié a disefar la
encuesta que se refleja en el Anexo |.

Se utilizaron las estadisticas municipales de licencias de Actividad
Econdmica facilitadas por el ayuntamiento y un listado del tejido
social del municipio facilitado por la Fundacién Caixa Rural. De
esta manera, se dispuso de una base estadistica desde la que
abordar la realizacién nominal de las encuestas.

Se contactod a las empresas mediante correo electrénico,
WhatsApp, llamadas telefdnicas o visitas a las entidades
correspondientes para recopilar la informacién de forma digital
para facilitar su procesado posterior.

La encuesta tenia dos partes, la primera clasificaba el tipo de
empresa u organizacién con la que se estaba contactandoy la
segunda intentaba recabar informacién sobre la forma de
comunicarse de las organizaciones con sus clientes, proveedores,
asociados y empleados haciendo hincapié en el uso de WhatsApp
como tecnologia conversacional.
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Datos demogrdficos

Numero de empleados
De 50 a 100
2%

Del1a50
95.9%

Sectores

Fabricacion

4.3%
Deporte
6.4%

Construccion
4.3%
Ceramica
2.1%

Carpinteria
6.4%

Automatizacion
2.1%

Asociaciones
6.4%

Artes
4.3%

Ingenieria

El publico objetivo eran los
responsables de la
comunicacion o aguellos

De 100 a 20000
que la gestionaban dia a dia.

2%

Cuarto sector

4.3%
? 10.6%

Tercer Sector
10.6%

Segundo sector
21%

Servicios
10.6%

Oficina
Obra 21%
21%

Metal
10.6%

Madera
2.1%
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Resultados de la encuesta de uso
profesional de WhatsApp

Se lanzé la encuesta a un total de 485 organizaciones de Vila-real
entre directores, gerentes, presidentes y cargos intermedios,
conocedores de cémo se gestionan las comunicaciones en sus

organizaciones. De estas empresas, se obtuvieron datos
relevantes de 85 organizaciones que coincidian con el publico
objetivo del estudio.

El primer bloque de preguntas hace referencia a cuales son los
canales que mas utilizan en sus organizaciones para comunicarse
con sus clientes, proveedores, empleados y socios.

Segun los datos obtenidos, la realidad del municipio sobre el uso
de WhatsApp en concreto y cdmo se comunican en general en
Junio de 2022 es la siguiente:

Clientes

La primera pregunta de este blogue hace referencia a cémo las
organizaciones se comunican con sus clientes.

La hipdtesis inicial planteada con esta pregunta era ver la
penetracion de WhatsApp contra los canales mas utilizados
habitualmente como las llamadas telefénicas o los emails.

¢Qué canales utilizas para
comunicarte con tus clientes? Email

WhatsApp

Teléfono

Otros

SMS

Fuente: WOZTELL 25 50 75

0
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La combinacién de canales de comunicacién mas utilizada por
las organizaciones de Vila-real es:

WhatsApp, Email y las tradicionales llamadas telefénicas con un
57.14% total de los encuestados.

Se trata de un resultado muy relevante ya que mas de la mitad
de las organizaciones ya estan utilizando WhatsApp para
comunicarse con sus clientes ademas de los e-mails y lamadas
por teléfono.

Pero el dato realmente relevante es que agregando todos los
conjuntos de uso de diferentes canales, el 80% de los

encuestados ya estaban utilizando WhatsApp como canal de

comunicacién con clientes.
El 80% de los encuestados

. . ya estaban utilizando
Por otra parte se encontré que los canales menos utilizados son
WhatsApp como canal de

la aplicacion Telegram y los SMS. comunicacién con clientes.

Proveedores

Si bien el uso de WhatsApp para la comunicacién con clientes era
algo esperado, nuestra hipdtesis para la comunicaciéon con
proveedores era valorar si WhatsApp se utilizaba en todos los
ambitos de comunicacion externa de la organizacién, o solo con
clientes.

¢Qué canales utilizas para
comunicarte con tus Email
proveedores?
Teléfono
WhatsApp

Otros

SMS

Fuente: WOZTELL 75
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En lo referente a la comunicacién con proveedores las
organizaciones de Vila-real prefieren los medios tradicionales
para comunicarse como lo son el teléfono y el email, sin
embargo, también existe un alto porcentaje que hace uso del
WhatsApp (44%) pero acompafado por estos dos medios
mencionados anteriormente.

Concretamente, podemos observar que si comparamos el uso de
WhatsApp por parte de los clientes (80%) en relacion a los
proveedores (44%), el uso es mucho menor.

Podemos ver una caida en torno al 50% con respecto al uso con
clientes.

Si comparamos el uso de
WhatsApp por parte de los

Emp/eados clientes (80%) en relacién a

los proveedores (44%), el
uso es mucho menor.

Habiendo analizado la comunicacidn externa, pasamos a plantear
la hipdtesis de si WhatsApp se utilizaba también como canal de
comunicacioén interna. En este caso con los empleados de la
organizacion.

¢Qué canales utilizas para
comunicarte con tus Teléfono
empleados?
WhatsApp
Email

Otros

SMS

Fuente: WOZTELL 60
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En cuanto a los canales de comunicacién para comunicarse con
los empleados, los mas utilizados son nuevamente el teléfono,
email y WhatsApp y, en segundo lugar, Unicamente el teléfonoy
el email.

Sorprende el 53% de uso de WhatsApp total en la
comunicacion interna con los empleados por
parte de las organizaciones ya que WhatsApp
puede ser considerado un canal personal.

Socios

En este apartado se buscaba concretamente analizar si
WhatsApp era un canal de uso comun entre socios de una
organizacion. No solo nos referimos a socios como los fundadores
de una empresa, si no también a los asociados de una
organizaciéon, como por ejemplo una cooperativa o asociaciéon sin
animo de lucro.

La hipdtesis basica era que, si bien el uso interno con empleados
podia tener cierta penetracién, con los socios esta debia ser
mayor debido al mayor nivel de confianza entre ellos.

¢Qué canales utilizas
para comunicarte con WhatsApp
tus socios?

Teléfono

Fuente: WOZTELL 50
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Para la comunicacién con los socios los canales mas utilizados
son el teléfono, email y WhatsApp.

Concretamente, vemos un 61% de uso de WhatsApp para
comunicarse con los socios dentro de una organizacion.

Si filtramos los datos y eliminamos de la muestra las
organizaciones que no tienen socios, el dato obtenido es aun
mayor, pasando a un 78% de uso y confirmando asi nuestra
hipotesis.

Version mas utilizada de WhatsApp

En cuanto a la versidon de WhatsApp que mas usan los
encuestados encontramos que es la version personal con un 72%
la mas utilizada y tan solo un 16% hace uso de la versidon Business.

¢Qué version de WhatsApp utiliza?

En blanco
9,09%

Personal y Business
1,30%

Business
16,88%

Personal
72,73%

Fuente: WOZTELL

En toda la muestra, ni un solo encuestado confirmo el uso de
WhatsApp Business Platform.

Esto nos hace pensar que aun no conocen todas las
herramientas y posibilidades que existen con WhatsApp de
tercera generacion.
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Por otro lado, si el uso de WhatsApp con clientes es del 80% y
solo un 16% utiliza, al menos, la version Business, vemos que el
uso que le estdn dando a su WhatsApp personal de manera
profesional puede reportarles problemas en un futuro, ya que
esta practica no estd permitida segun los términos y condiciones
de WhatsApp y la legislacién en términos de politica de
privacidad el uso de este tipo de canales personales de forma
profesional.

Frecuencia de uso de WhatsApp

Los encuestados afirman hacer uso de WhatsApp "Muchas
veces al dia" con un porcentaje del 40,26%, el 15% afirma utilizarlo
diariamente pero poco, y un 6% lo utiliza unas pocas veces al mes
o semanalmente.

¢Con qué frecuencia utiliza WhatsApp?

Semanalmente
6.5%

Unas pocas veces al mes
6.5%

Muchas veces al dia
40.3%

En blanco
31.2%

Diariamente

15.6%
Fuente: WOZTELL

Mas de un 50% de los encuestados utiliza WhatsApp a diario
profesionalmente, esto es un dato muy relevante ya que la mitad
del tejido organizativo ve este canal como una necesidad en sus
comunicaciones diarias.
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Como utilizan WhatsApp

Llegamos a la dltima pregunta de la encuesta y, a nuestro
entender la mas interesante, ya que aqui nuestro objetivo era
lanzar una pregunta abierta sobre el uso de WhatsApp y asi
poder entender mejor como este es percibido y qué valor aporta.

A continuacion haremos un resumen de los usos mas comunes
detectados tras analizar las respuestas:
e Solicitud y envio de informacién, incluyendo presupuestos,
albaranes, 6érdenes de carga, ...
e« Compartir ubicacién con cliente para una cita o una entrega

e Estado de un pedido o de un proyecto, incluyendo fotos y
videos

e Como canal de comunicacion fluido con el cliente A DESTACAR

» Recibir pedidos

e Reservar citas El uso de WhatsApp como

sustituto absoluto del email

+ Canal de comunicacion y difusiéon masiva entre empleados o ) )
en el intercambio de

socios informacion y documentos

y como canal de difusién de

También es utilizado por algunas empresas para atender a informacion.
clientes de forma automatica cuando intentan contactar fuera

de horario del horario laboral.

A destacar, el uso de WhatsApp como sustituto absoluto del
email en el intercambio de informacién y documentos y como
canal de difusion de informacion.

Asimismo encontramos quienes utilizan WhatsApp "para todo"
como el canal de comunicacién principal y a través del cual
envian todo tipo de informacidén, todos los dias, "a toda hora".

También encontramos quienes lo utilizan para enviar
comunicaciones no deseadas a sus clientes de forma sistematica,
aunque son el caso menos comun.

Si contrastamos estos usos con el potencial y posibilidades de
tanto WhatsApp Business como WhatsApp de tercera
generacioén, vemos que las organizaciones en Vila-real estan
dando de forma intuitiva los primeros pasos para la adopcién de
WhatsApp como canal de comunicacién pero que es necesaria
una labor de alfabetizaciéon, formacidn y aporte de soluciones en
SU USO para que puedan sacarle todo el partido.
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Conclusiones

Después de analizar el estado de uso de WhatsApp y otros
canales de comunicacién en el comercio de Vila-real podemos
sacar las siguientes conclusiones:

e Los canales mas utilizados para comunicarse con clientes,

socios y empleados son el teléfono, email y WhatsApp, este
Ultimo utilizado de diversas maneras en funcién de la

kY

tipologia de la empresa.

e En cuanto a los proveedores las empresas optan por las
comunicaciones a través de email y teléfono.

 De manera interna, WhatsApp se utiliza para comunicarse
con empleados de forma unidireccional y bidireccional en
caso de socios. Prefiriendo opciones de distribucién masiva o
grupos.

e Las organizaciones de Vila-real desconocen, en su mayoria, la
existencia de WhatsApp Business, lo cual supone que
tampoco conozcan la versiéon de WhatsApp de tercera
generacion. .. 0

* Sin duda alguna, WhatsApp se utilizada en una alta
frecuencia diaria, y tan solo un 6% la utiliza "pocas veces al
mes".

e El municipio esta listo para dar el siguiente paso, ya que
conocen el valor de la herramienta como canal de
comunicacién pero no sus posibilidades.

Entendemos que hemos conseguido un punto de partida
significativo y que el siguiente paso consiste en centrarse en
uNos nuevos objetivos factibles que podemos conseguir en el
tiempo del proyecto.
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4. WhatsApp como generador de
valor para las organizaciones

Ahora que ya hemos analizado lo que WhatsApp
puede ofrecernos en términos generales y el estado
actual de su uso en el municipio de Vila-real, debemos
profundizar en el valor real que puede aportar su
adopcion al tejido socio-econdmico.

Una adopcidon a nivel masivo de WhatsApp plantea
muchos beneficios, pero también muchos desafios y,
para poder realizar una planificacion concreta de
como lograr el objetivo de su adopcion y aporte de

e R @ v WOZTELL g Sanuker ([ <iixarural
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valor global, necesitamos profundizar tanto en los
beneficios generales como en los especificos de cada
uno de los actores del entorno.

A su vez, también tenemos que plantear los desafios
concretos que puede llegar a suponer.

Valor de WhatsApp como
herramienta de comunicacion
entre organizaciones y personas

Los ciudadanos de Vila-real ya utilizan de manera generalizada
WhatsApp, por tanto, no es necesaria ninguna labor de
alfabetizacion para el usuario final de la herramienta.

Lo que a primera vista puede parecer simple, no lo es. Cada vez
gue se implementa una nueva herramienta, ya sea por parte del
tejido empresarial, como por parte de las instituciones, es
necesario que el puUblico objetivo esté preparado para utilizarla.

Y esto resulta en un gran esfuerzo para garantizar su usoy WhatsApp lo puede utilizar

asimilacion. un padre de familia de 45
aflos para que, junto a sus
hijos de 12 y 17 afios, hagan

Pensemos, por ejemplo, en el caso de las instituciones. Llevan ,
una video llamada con su

anos desarrollando aplicaciones especificas para cubrir algunas
de las necesidades que tienen sus ciudadanos. Ya sea con
aplicaciones web o mediante aplicaciones nativas en dispositivos

abuelo de 68 afos.

moviles.

Estos intentos han sido ampliamente documentadosy, en la
mayoria de los casos, su alcance ha sido muy limitado pese a
tener grandes costes de desarrollo y promocién para su uso.

En general, el problema nunca esta relacionado con las

funcionalidades o el valor que ofrecen estas aplicaciones, si no
con el canal que se utiliza para entregarlas.
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Ahora pensemos en WhatsApp con un ejemplo muy
esclarecedor.

WhatsApp lo puede utilizar un padre de familia de 45 afos para
gue, junto a sus hijos de 12 y 17 aflos, hagan una video llamada
con su abuelo de 68 anos.

Todos ellos saben cémo funciona la herramienta, estan
acostumbrados a ellay la utilizan diariamente.

Ademas, ya estd instalado en los dispositivos moéviles, por lo que
tampoco es necesario que sea descargado o, mas importante

todavia a nivel de costes, que tenga que ser desarrollado como
aplicacion.

Lo Unico que hace falta es aprender a utilizar de la forma mas Gratuito no implica que no

. . .. . . tenga coste para las
conveniente para cada organizaciony sus clientes Y usuarios. . . -
organizaciones utilizarlo.

El coste y beneficio de utilizar
WhatsApp

WhatsApp, en su version para usuario final, es totalmente
gratuito al igual que la version Business para pequefasy
medianas empresas. Solo el WhatsApp de tercera generacion,
debido a sus funcionalidades avanzadas, tiene un coste por uso.

Que WhatsApp sea, en términos amplios, gratuito no implica que
no tenga coste para las organizaciones utilizarlo.

Como cualquier otro canal de comunicacidn, necesita ser
gestionado de forma correcta para que sea efectivo y no se
convierta en un problema en lugar de una solucién.

Esto implica definir claramente cémo se va a utilizar (procesos),
gue tipo de comunicacioén se va a realizar (mensaje), quién lova a
gestionar (personas), cudndo queremos comunicarnos con
nuestros clientes y con qué frecuencia (planificacién) y, por tanto,
cuanto presupuesto vamos a dedicar a este canal (costes).
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Ademas, pese a que cualquier persona estd acostumbrada a
utilizar WhatsApp para comunicarse con sus familiares y amigos,
aun no estan lo suficientemente acostumbrados a hacerlo desde
las organizaciones, por lo que si no se hace correctamente, puede
ser percibido con rechazo.

Si hablamos de medianas o grandes empresas u organizaciones
gue necesiten utilizar WhatsApp Business Platform, ademas
tendra un coste la integracion con sus sistemas y el despliegue
de funcionalidades que, aungue mucho menor que un desarrollo

nuevo, se debe tener en cuenta.

Esta versidon de WhatsApp de tercera generacién, ademas, tiene

un coste por conversacion que, también debe tenerse en cuenta

en los presupuestos. Siendo este valor variable muchas veces

dificil de estimar en las planificaciones por parte de las WhatSAPp de tercera
generacioén tiene un coste

instituciones. -
por conversacién que debe

tenerse en cuenta en los

.. . presupuestos
Concluyendo, cuando decidimos utilizar WhatsApp,

necesitamos tener claros los siguientes puntos:

» Las organizaciones deben formarse para aprender a planificar
el uso que le vamos a dar a la herramienta y trabajar con el
canal dia a dia de la forma correcta.

» Es necesario que haya personas cualificadas en la
organizacion para su correcta gestion.

e Se debe tener en cuenta el coste de implementacién y uso
cuando queramos usar la versidn mas potente de WhatsApp.

* A nivel global, es necesario hacer una labor minima de
evangelizacidn para facilitar la asimilacion.

A continuaciéon veamos los beneficios aportados en
contrapunto a dichos costes:

» Los clientesy usuarios ya utilizan la plataforma, por lo que no
hay que realizar un esfuerzo por la adopcidn de la misma.

+ Las organizacionesy las personas que trabajan en ellas ya son
usuarios de la plataforma, lo que reduce tremendamente la
curva de aprendizaje necesaria.

e Pese al coste que puede tener lanzar un nuevo canal, al
utilizar una plataforma ya establecida, las organizaciones
ahorran el coste de esa parte del desarrollo.
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» Pese al coste de uso de la version de tercera generacion, en
contrapunto con otros canales, su eficiencia y eficacia es muy
superior. Ademas, este coste es menor que otros canales
como los SMS o las llamadas por teléfono.

e Las personas quieren comunicarse con las organizaciones de
una forma mas directa, utilizar WhatsApp se percibird como
un paso natural.

* Empezar a utilizar WhatsApp en su versién Business es
gratuito, lo que permite iniciar el proceso reduciendo los
costes.

e Existen soluciones en el mercado que realizan la "pre-
instalacion" de las funcionalidades mas comunes de
WhatsApp de tercera generacién, reduciendo asi el coste de
implementacion.

* Para medianasy grandes empresas, asi como para
instituciones, el WhatsApp de tercera generacion permite
automatizar muchas de las tareas recurrentes que realizan, lo
gue conlleva un ahorro en costes.

Concluyendo, podemos ver que, pese a que comenzar a utilizar
WhatsApp en una organizaciéon implica costes, el beneficio
esperado es significativamente superior y justifica la inversion
necesaria.

Beneficios esperados de la adopcion
masiva de WhatsApp por una
ciudad, su industria y ciudadanos

Utilizar un canal con una
Una vez marcados los puntos generales de valor que ofrece tasa de recepcion de la

WhatsApp, pasaremos a detallar de una forma mucho mas informacion tan alta

especifica para cada interesado, los beneficios que podria tener el significa aportar un gran

valor cuando hablamos de

uso de WhatsApp. o
comunicaciones que
pueden generar un impacto

Antes de este desarrollo concreto, hay que reflexionar sobre el elevado en el bienestar de la

uso combinado por los diferentes actores en un entorno socio- ciudadania.

econdmico completoy coémo la adopcidn de estos actores por
separado beneficia al conjunto.
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Beneficios para instituciones
gubernamentales

Comencemos este andlisis desde el punto de vista
gubernamental y cudles son los beneficios especificos que
pueden obtener utilizando un canal como WhatsApp.

En primer lugar, utilizar un canal con una tasa de recepcion de la
informacion tan alta significa aportar un gran valor cuando
hablamos de comunicaciones que pueden generar un impacto
elevado en el bienestar de la ciudadania.

Pongamos como ejemplo algun desastre natural o, mas
recientemente conocido, una pandemia. WhatsApp puede servir
para alertar a la poblacién, establecer cuales son los protocolos
de actuacion definidos por la administraciéon o simplemente
contestar en tiempo real preguntas sobre cémo actuar, dénde ir
0 qué medidas adoptar.

Por otro lado, WhatsApp puede ser utilizado para atender de
forma muy eficiente los requerimientos relativos a servicios
municipales. Estos pueden ser de diverso ambito como por
ejemplo, dudas sobre el programa de empleo, reserva de citas,
comunicacion de incidencias o solicitudes de informacion.

Ya sea de formma manual o automatizada a través de un asistente
virtual, representa un canal directo con la institucién y una forma
sencilla de solucionar problemas reales de la ciudadania al
mismo tiempo que descongestiona los servicios publicos.

También se puede usar para compartir informacién de interés o
eventos relevantes. Sin ir mas lejos, uno de sus usos puede ser
recordar a los votantes su colegio electoral y la fecha en que
tienen que gjercer su derecho al voto o compartir el calendario
de los eventos publicos que van a celebrarse.

Si profundizamos en servicios como la educacién o la sanidad,
sus aplicaciones se vuelven ilimitadas. Desde consultar el
calendario lectivo y las fechas de exdamenes, pasando por
compartir los materiales formativos en educacioén a la gestion de
reserva de citas para tutorias y recordatorios para las visitas
médicas en sanidad.
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El estudio pudo valorar
que de un total de 542
municipios, 190 (un 35%)
estaban utilizando
WhatsApp.
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Los hallazgos de esa investigacion fueron que, si bien WhatsApp
comienza a asentarse en las instituciones publicas de la zona,
estas no son capaces de aprovechar el potencial de la
herramienta, especialmente debido a la falta de visidon politica, de
planificaciéon y conocimiento especializado.

En cuanto a las motivaciones que habian llevado a las
instituciones a utilizar WhatsApp, las mas importantes fueron:

* Mantener una comunicacidon directa e inmediata con la
ciudadania.

e Obtener un mayor alcance en las comunicaciones
institucionales.

* Mejorar la transparencia de la institucion.

También se analizaron en el estudio las caracteristicas
principales de las comunicaciones utilizadas:

* Respecto a la gestiéon para utilizar el servicio, los usuarios
podian darse de alta o baja libremente y utilizando diferentes
métodos y sin limitaciones.

¢ Exceptuando emergencias, se enviaba una cantidad muy
limitada de mensajes y siempre en horario laboral.

e El contenido difundido era principalmente informacién de
servicios o actividades. Nunca se empleaba con fines politicos
o partidistas.

e En cuanto al estilo, se utilizaba un lenguaje cercano y propio
del canal con elementos multimedia y enlazando recursos de
interés.

e Por ultimo, la mayoria de los usos eran unidireccionales, sin
interacciéon alguna.

Para finalizar, se planteaban los retos futuros del uso de la
herramienta:

e Aumentar el nUmero de usuarios inscritos, especialmente
dentro de los grupos mas alejados de la recepciéon habitual de
la informacion institucional.

e Personalizar la informacién en base a listas de segmentaciéon
tematicas a las que los usuarios se suscriban.

» Planificar estratégicamente el uso del canal aprovechando
mejor las oportunidades ofrecidas.
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Del estudio podemos obtener un aprendizaje muy claro, las
instituciones tienen voluntad pero no estan preparadas.
Necesitan conocer mejor qué valor puede aportarles tanto a ellas
como a la ciudadania y establecer un plan mas global que
permita la interconexién de servicios y cubra, tanto de forma
manual como automatica, tantas necesidades de la ciudadania
como sea posible al tiempo que Mmejora su eficiencia.

Para el conjunto socio-econémico completo, la adopcion del
canal por parte de las instituciones haria que el mismo fuera
percibido como mas seguro globalmente, ademas de contribuir
a la percepcién de que su uso va mas alla del ambito de
familiares y amigos.

Beneficios principales:

» Lasinstituciones obtienen un canal que permite comunicarse
de forma rapida, segura y eficiente con sus ciudadanos en
caso de comunicados de emergencia.

e Pueden ofrecer informacidén de forma rapida y automatizada
reduciendo el tiempo de espera de sus ciudadanos 'y
descongestionando los servicios publicos.

¢ Obtienen un canal para la resoluciéon rapida de tramites
sencillos y el envio de documentacion.

e Abren un canal que permite la comunicacion bidireccional
con sus ciudadanos.

e Permiten a la ciudadania disponer de un canal para proponer
mejoras, avisar de anomalias o denunciar.

Beneficios para autonomos y pequenas
empresas (micropymes)

La pequefa empresa representa la mayor parte del tejido
productivo en un territorio. Estamos hablando de pequefos

o o i El problema es que los
establecimientos de venta al por menor y servicios e, incluso, de empleados, en general,

los trabajadores por cuenta propia. Nos estamos refiriendo a utilizan su propio WhatsApp
personal para comunicarse

empresas que ocupan hasta 9 empleados.
con sus clientes.
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Son estas pequefas empresas las que, segun nuestro estudio,
tienen mas facilidad para ejercer el cambio ya que no dependen
de complejos sistemas de toma de decisiones y, generalmente,
es una sola persona la que decide sobre el uso de una nueva
herramienta.

También son aquellas que ya la han comenzado a utilizar de
manera intuitiva y gracias a su contacto directo con el cliente
han visto una oportunidad para comunicarse y ofrecer una
mejora de sus servicios de una forma sencilla.

La tramitacidn de reservas o citas, realizar pedidos o consultar
dudas son los usos mas comunes para los que este tipo de
empresas utilizan WhatsApp.

El problema es que, en general, utilizan su propio WhatsApp
personal para comunicarse con sus clientes.

Ademds de representar algunos riesgos legales, puede
convertirse en un arma de doble filo ya que estdan mezclando su
WhatsApp personal con el profesional, generando una cacofonia
de conversaciones muy dificiles de manejar.

Y por si no fuera poco, pierden la oportunidad de beneficiarse de
las funcionalidades para pequehnas empresas que tiene la version
Business de WhatsApp.

Estas pequefias empresas son las que estan mas cerca de realizar
el cambio y profesionalizar el uso de WhatsApp de una forma
sencilla que resultara muy eficiente para ellos. Requiere de muy
poco aprendizaje para conocer e implementar las
funcionalidades basicas que les permitiran ampliar los servicios
ofrecidos y aumentar su base de clientes trabajando a través de
WhatsApp Business.

Esta adopcidn por parte de |la base de la piramide econémica
seria el complemento ideal a la adopcidn institucional ya que la
ciudadania percibiria una alineacién en el uso de canales
comunes, tanto por parte de las administraciones como de los
comercios con los que interactUan en su dia a dia.
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Beneficios principales:

e Acercarse a sus clientes habituales, fidelizandolos mediante
una comunicacion directa ofreciendo servicios concretos y de
alto valor para ellos.

e Permitir el aumento de su eficiencia en la tramitacion de
pedido, pudiendo prepararlos previo pedido por WhatsApp.

* Optimizar el proceso de reserva y recordatorio de citas.

Beneficios para medianas (pymes) y grandes
empresas.

Este tipo de empresas (en Espafa, se consideran Pymes, de 10 a
49 empleados y Grandes Empresas, mas de 50 empleados)
tienen que consensuar con una serie de decisores internos el uso
de un nuevo canal y realizar una planificacion mucho mas
desarrollada.

Son empresas que tienen una base de clientes y facturacién lo
suficientemente grandes como para que un cambio en sus
canales de comunicacion tenga un impacto significativo en la

organizacion y en sus resultados.

También son el perfil de empresas que tienen que decidir entre Automatizar muchas de sus
. . i d d
la version Business de WhatsApp y el WhatsApp de tercera conversaciones y demandas

. ., . . i de clientes aumenta la
generacién en funcién de sus necesidades comunicativas, ya que

eficiencia y experiencia de
se encuentran en el punto en que, una vez implementado usuario.
WhatsApp, necesitaran las funcionalidades de automatizacién y

escalabilidad.

¢Cémo pueden tomar la decisién de si utilizar una u otra
version? En base a sus procesos y tipologia de negocio.

Tienen que hacerse preguntas como:

e :Miempresa tiene un departamento de marketing digital?
¢Es uno de los canales de captacion de clientes?

e ;Tengo un departamento de ventas? ; Este departamento
tiene varios agentes? ¢ Trabajo con empresas asociadas para
captar clientes?
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e :Mis clientes tienen dudas sobre mi producto? ; Me
preguntan a través de email, redes sociales o un chat en vivo?

* ;Tengo procesos de toma de datos, como por ejemplo
registros, citas o pedidos? ¢ Envio comunicaciones urgentes o
de interés a mis clientes?

e :Trabajo con sistemas de gestidon de clientes CRM? ; Mi
empresa tiene un nivel de digitalizaciéon alto?

* ;Tengo muchas solicitudes de atencion al cliente? ; Hablo
constantemente con clientes por teléfono o email? ¢ Envio
SMS?

Si la empresa responde que si a varias de estas preguntas,
seguramente necesite utilizar WhatsApp de tercera generacioéon
por su adaptabilidad y potencia.

En este caso, su proceso de adopcion sera algo mas complejo.
Necesitaran asegurarse de que sus equipos estan debidamente
formados, que se han establecido los procesos y estrategias
necesarias y que la integracidn con sus sistemas esta bien
realizada.

Ademas, tendran que prever el coste de esta adopcién y el de las
conversaciones que generaran a lo largo del tiempo.

La adopcidn por parte de estas grandes empresas servira como
aliciente para el resto del tejido socio-econémico. Si bien no lo
serdn directamente para la poblacién cercana ya que
normalmente su base de clientes abarcara ambitos geograficos
mucho mas amplios, si que ejerceran como tractores y agentes
innovadores de forma que el resto del tejido pueda aprender de
SuU experiencia.

Beneficios principales:

e Obtener un nuevo canal de marketing y ventas para la
atraccién y cierre de clientes.

e Abrir un canal de comunicacién directo para ofertas y
promociones.

o Ofrecer a sus clientes un canal bidireccional para dudasy
reclamaciones mejorando la experiencia de usuario.

e Poder automatizar muchas de sus conversacionesy
demandas de clientes aumentando la eficiencia y experiencia
de usuario.
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Beneficios para organizaciones sin animo de
lucro y asociaciones

Otro tipo de organizacién que también puede beneficiarse del
uso de WhatsApp son las organizaciones sin animo de lucro,
fundaciones y asociaciones de diverso tipo cémo las
cooperativas.

En este caso, su comunicacién preferente es con sus asociados (o
socios potenciales).

En funcidon de su tamafo, compartirdn caracteristicas con otras
tipologias de organizacion, como pueden ser instituciones y otro
tipo de empresas. Por tanto, compartiran con ellas desafios y

beneficios. Abrir un canal de
comunicacién directo para
L - . . o la difusién de noticias o
Una caracteristica especifica estd relacionada con la gestiéon de

sus presupuestos. Deben justificar cualquier gasto ante el resto

seguimiento de donaciones.

de socios Yy, el uso de un canal de comunicacion como WhatsApp
a partir de cierto tamano (que requeriria WhatsApp de tercera
generacion), debe ser contemplado.

Dentro del marco global de "WhatsAppizacion" de todo el
entorno, su adopcién apoyara al resto de organizaciones al
tiempo que se benefician del mensaje conjunto de adopcién
masiva. Especialmente teniendo en cuenta que sus necesidades
comunicativas son mucho mayores ya que debe haber un
intercambio de informacién constante con sus asociados.

Beneficios principales:

e Obtener un nuevo canal de captacidn para la atraccién de
NUevos socios.

e Abrir un canal de comunicacién directo para la difusién de
noticias o seguimiento de donaciones.

e Poder automatizar muchas de sus conversaciones y
demandas de informacién de sus asociados aumentando la
eficiencia y experiencia de usuario.
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Beneficios para los ciudadanos

Ademas de las organizaciones, no podemos olvidarnos de los
beneficios que esta adopcidn masiva por parte de un municipio
tendra para los ciudadanos.

En primer lugar, al interactuar con mas frecuencia con el tejido
socio-econdmico y sus organizaciones, se convertira en algo
esperado. Su uso sera sencillo e intuitivo porque todas estas
organizaciones se comunicaran con los ciudadanos de forma
similar.

Al convertirse en algo esperado en los servicios ofrecidos por las
organizaciones, a su vez, contribuird a que cada vez mas
organizaciones adopten el canal. Seran los propios ciudadanos Poder elegir qué tipo de
como clientes o usuarios los que pidan utilizar WhatsApp para informacion van a recibir en
comunicarse con las empresas, como de hecho, ya se esta cualquier momento.

produciendo.

Permitird también una comunicacion bidireccional con las
organizaciones, cambiando un paradigma al que estan ahora
mismo acostumbrados y que, no solo satisfacerd sus necesidades
de hablar con las organizaciones con que relacionan, sino que
también les otorgara la sensacién de sentirse escuchados.

WhatsApp, en su esencia, esta disenado para otorgar a sus
usuarios la mejor experiencia posible. Si las organizaciones lo
utilizan correctamente, esto repercutira en beneficios claros para
toda la ciudadania.

Beneficios principales:

e Poder interactuar con las organizaciones de la misma forma
que lo hacen con sus familiares o amigos, sintiéndose
escuchados y mejorando su experiencia.

o Obtener informacién de forma rapida.

* Poder elegir qué tipo de informacién van a recibir en
cualquier momento.

e Tener mayor facilidad para realizar pedidos o tramites.
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Como acelerar la adopcion
de WhatsApp en un territorio
en el contexto de la
transformacion digital

En los apartados anteriores hemos desarrollado un
analisis de la conveniencia del uso de WhatsApp como
generador de valor para un territorio, asi como del
punto de partida de Vila-real con respecto al uso de
WhatsApp en el contexto de los necesarios procesos
de transformacion digital que se van a acometer en
los proximos afos en el conjunto de Vila-real.
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A continuacién, se plantean una serie de objetivos para iniciar
este proceso de aceleracion de la adopcion de WhatsApp en el
tejido socio-econémico de Vila-real:

1.Que el 10% del tejido econémico de Vila-real adopte
WhatsApp como canal de comunicacién con sus clientes
utilizando las practicas recomendadas.

2.Que el 10% del tejido asociativo adopte WhatsApp como canal
de comunicacién con sus asociados utilizando las practicas
recomendadas.

3.Que el Ayuntamiento de Vila-real adopte WhatsApp como
canal de comunicacién, total o parcialmente, con sus
ciudadanos utilizando las practicas recomendadas en una o
mas areas.

El periodo de ejecucién para conseguir estos objetivos se estima
en 6 meses, para ello estableceremos unas consideraciones para
alfabetizar al tejido socio-econdmico de un territorio en el uso de
WhatsApp y el Plan de accidon especifico a desarrollar.

Consideraciones para alfabetizar
al tejido socio-econémico de un
territorio en el uso de WhatsApp

Para conseguir los objetivos que se proponen en el apartado
anterior se ha procedido, en primer lugar, a identificar el conjunto
de los actores del tejido socio-econémico de Vila-real y los
sectores/cadenas de valor en las que operan los actores.

En segundo lugar, se ha procedido a establecer una metodologia
de trabajo para dinamizar la aceleracion del uso de WhatsApp a
través de la utilizacion de 4 vectores de accion.

Finalmente, se ha procedido a establecer el plan de accidén para
activar el proceso de WhatsAppizacion de Vila-real.
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Paso 1a: Identificacion de los actores socio-econémicos

Se trata de identificar el conjunto de los actores socio-
econdmicos que operan en el municipio y que segun las bases
estadisticas municipales son los siguientes:

* Instituciones Gubernamentales (locales, Regionales y
Estatales)

e Auténomosy microempresas’

e Pymes?

« Mediana empresa 3

e Gran empresa+

e Entidades sin animo de lucro (Cuarto Sector)

» Ciudadanos - usuarios

Paso 1b: Identificacion de los sectores productivos o cadenas
de valor

Con este paso se procede a identificar los sectores productivos o
cadena de valor en los que operan los diferentes actores
identificados anteriormente. Para ello nos hemos basado en las
Estadisticas Municipales del INE y el resultado es el siguiente:

e La Administracion Publica: Educacion, sanidad y servicios
e Elsector agroalimentario

e El sector industrial

o Elsector de la construcciéon

» El sector servicios: Comercio, transporte y hosteleria

» El sector servicios: Informacién y comunicacion

» Elsector servicios: Actividades financieras y de seguros
» El sector servicios: Actividades inmobiliarias

o Elsector servicios: Actividades profesionales y técnicas
» El sector servicios: Otros servicios personales

e Deportes

e El cuarto sector (Entidades sin Animo de Lucro)

De esta manera, los actores podran identificarse con agquellos con

quienes desarrollan actividades afines.

[1] Hasta 9 empleados

[2] De 10 a 49 empleados
Esto permitird, en un primer momento, crear pildoras formativas [3] De 50 a 499 empleados
- - . [4] Mas de 500 empleado
e incluso soluciones sectoriales de uso global. En un momento
posterior, se podran personalizar tanto la formacién como las

soluciones que aporta WhatsApp a cada usuario.
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Paso 2: Establecimiento de la metodologia de trabajo 4V-
AlFoSo

Este segundo paso, consiste en establecer una metodologia de
trabajo que nos permita afrontar con éxito el proceso de
transformacién digital de WhatsAppizar Vila-real, en particular, y
de un territorio, en general.

Esta metodologia la llamamos 4V-AlFoSo (4 Vectores -
Alfabetizacién, Inspiracion, Formacién y Soluciones). Se trata 4
iniciativas de accidon que convergen en el proceso de
transformacion digital que proponemos para WhastAppizar Vila-
real.

Estos cuatro vectores para la accidn son: Alfabetizacién,
Inspiracion, Formacion y Solucion.

Alfabetizacion

A través del vector: alfabetizacién, se pretende mostrar las
frustraciones propias de un sector productivo o de una cadena
de valor que se manifiesta a través de las necesidades de un
actor.

Sélo cuando dicho actor se identifica con unas determinadas
frustraciones, puede asumir qué necesita y que debe superarlas.
Las frustraciones se transforman en la identificacion de
necesidades, la aparicion de oportunidades o |la deteccion de
problemas concretos a solucionar.

Por tanto, la labor principal de alfabetizacién consiste en
identificar dichas frustraciones, presentandolas como
necesidades a satisfacer, oportunidades a aprovechar o
problemas a resolver y generar conciencia en el tejido socio-
econdmico sobre su existencia.

Si estas frustraciones se comparten con actores con realidades
similares, se desarrolla la pertenencia a un mismo grupo de
frustraciones y nace la necesidad conjunta de una actuacién para
combatirlas a nivel individual y en grupo. En este caso se ha
generado un proceso de Alfabetizacién grupal.

comeetcr B @ b WOZTELL gSanuker () <sixarura @ Ajensanassa¥iond 56



Cémo acelerar la adopcion de WhatsApp en un territorio en el contexto de la transformacion digital

En determinadas ocasiones, las organizaciones son conscientes
de la existencia de frustraciones pero se encuentran en una
dindmica de paralisis que les impide superarlas. Se trata de
organizaciones que potencialmente desapareceran con el paso
del tiempo. Los procesos de alfabetizacidn son clave para
despertar, anticiparse al futuro y cohesionar grupos con retos
similares.

Por eso la labor de alfabetizacion es tan importante, plantea los
retos a resolver y permite comenzar a visualizar las respuestas a
dichos retos.

INnspiracion

Una vez que un actor es consciente de sus frustraciones, puede o
Nno actuar para superarlas, pero si este actor en el proceso de
identificacion de sus frustraciones recibe una inspiracién que le
hace ver claramente que existen respuestas satisfactorias a sus
frustraciones, que dichas respuestas son reales, factibles y
alcanzables y que en ese proceso existen actores con los que
comparten frustraciones e intereses comunes, en ese caso
tomard con mayor facilidad la decisién de afrontar y superar
dicha frustracion.

Es por tanto una de las iniciativas claves para inspirar a los
actores del tejido socio-econémico y que asi sean conscientes de
las opciones que tienen disponibles y coémo estas pueden
resolver sus frustraciones.

La inspiracioén, por tanto, ofrece a los actores un camino a seguir
satisfaciendo sus necesidades, aprovechando las oportunidades
o solucionando problemasy asi, afrontar adecuadamente las
frustraciones.

Formacion

Una vez identificadas las frustraciones en cada sector productivo
o cadena de valor se podran establecer en un primer momento,
las pildoras de conocimiento necesaria que responda con
solvencia a dichas frustraciones y, en un segundo momento,
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generar una serie de pildoras de conocimiento adaptadas a las
realidades de cada actor en funcién de las propias frustraciones.

En general, una vez se conoce la necesidad, oportunidad o
problema que genera una frustraciéon y las posibles soluciones, el
siguiente paso es aprender |lo necesario para hacer factible el
cambio necesario para alcanzar una solucién.

Esta es, generalmente, la parte del proceso mas complicado,
pues requiere un esfuerzo e inversién de tiempo y recursos
significativos por parte del actor.

De ahi la conveniencia de disponer de estos recursos formativos
en un formato amigable y facil de digerir, un formato que
maximice la tasa de aprendizaje para cada uno de los actores.

La labor es mas compleja a medida que el nimero de actores
crece. No es lo mismo formar a un colectivo abierto al
aprendizaje y acostumbrado al reciclaje continuo a través de
medios digitales, que a un colectivo analégico que, en general,
lleva décadas sin formarse.

Por este motivo, se ha de planificar un aprendizaje
completamente orientado a cada actor y personalizado segun
sus necesidades, oportunidades y problemas.

El objetivo de este proceso formativo es conseguir que el
conjunto de actores puedan iniciar un camino seguro hacia el
uso intensivo de WhatsApp de la manera mas autosuficiente
posible y poner en préctica las soluciones ofrecidas para sus
necesidades, oportunidades o problemas.

Solucién

El sistema de formacién que proponemos sera suficiente en si
misma para que un porcentaje del colectivo de actores al que
nos dirijamos pueda articular las soluciones pertinentes.

No obstante, siempre habrd grupos que necesiten una solucion

[lave en mano que reduzca la barrera de entrada para la
ejecucion de la formacion.
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Por ello, este cuarto vector es el objetivo de los otros 3 vectores y Incluso aquellos actores
que con los sistemas

posiblemente sea el mas importante, es decir, ser capaces de
formativos previstos

realizar la entrega de soluciones listas para usar y personalizadas . .
tuvieran sufimente, se

en funcién del sector o cadena de valor y la realidad del actor. beneficiaran de una
solucién "llave en mano".

Son estas soluciones las que representan el eje de la estrategia
de asimilacién. Soluciones listas para usar que minimizan el
tiempo entre el descubrimiento de la necesidad, la oportunidad o
el problema y la puesta en practica de las acciones necesarias
para solventarla.

El plan de accidén

Teniendo en cuenta los puntos anteriores, podemos planificar una serie de acciones en Vila-real
para Whatsappizar el municipio. Desglosemos primero los vectores de accién vinculados a
acciones generales:

ACCION VECTORES

ALFABETIZACION | INSPIRACION | FORMACION = SOLUCION
Encuesta de uso de WhatsApp
Publicacion whitepaper general
Presentacion vectores A+l
Presentacion vectores Fo+So
Compendio de casos de uso sectoriales

Manual de uso de WhatsApp general

Q00 000

Curso general de WhatsApp (en vivo)
Curso general de WhatsApp (online)

Manual de uso por sector y actores

Curso sectorial (en vivo)
Curso sectorial (online)

Pildoras por actividad profesional (en vivo)
Pildoras por actividad profesional (online)

Solucion lista para usar por sector
Solucién lista para usar por actividad profesional

QO O 00 00 o000
QO 00 00 ©

o

Solucion lista para usar por actor especifico

Ayuda personalizada para implementar soluciones Q
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El nivel impartido siempre sera el minimo necesario para cumplir
el objetivo propuesto y maximizar la entrega de valor
minimizando los recursos invertidos por los actores.

Se tomaran como punto de partida los 11 sectores o cadenas de
valor y se seleccionaran entre 3-5 actividades socio-econdmicas
en cada uno de los sectores.

Las acciones se realizaran de forma sistematica, incluyendo
como estrategias de difusion:

o Difusién masiva (con ayuda de los actores locales)

¢ Difusién personalizada telematica (con ayuda de los actores
locales)

» Visita personalizada (con un equipo dedicado al proyecto)

Las estrategias de entrega de contenido seran:

 Envivo
e Canales digitales (pagina web)
« WhatsApp

En funcion del sector y la actividad socio-econdmica, se trabajara
con una muestra representativa (10% sectorial) en la primera fase
(6 meses), extendiendo al resto del tejido en la segunda fase en
funcidon de los resultados y disposicion.
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WhatsApp

Mejores practicas de
WhatsApp

INntroduccion

El objetivo de este apartado consiste en facilitar a los
usuarios herramientas que le permitan obtener el
mayor rendimiento posible.

No solo eso, también de cara a cumplir con las

politicas de WhatsApp, que es esencial mantener una
alta calidad de cuenta y de numero.

o B @) vy WOZTELL gsem,ker ( <isaie
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En este apartado queremos centrarnos en las mejores
practicas que pueden emplear las organizaciones a la
hora de comunicarse con sus usuarios usando
WhatsApp Business API para ello abordaremos los
siguientes apartados: obtener el consentimiento,
comunicar contenido de valor, responder a las
necesidades de los clientes, realizar todas las pruebas
necesarias, monitorizar y ajustar, cumplir con las
expectativas de los clientes, cumplir con las practicas
legales y conclusiones.

Obtener consentimiento

Uno de los objetivos a mantener siempre en mente es ofrecer un
servicio de calidad a los usuarios. En nuestra opinidn, la tendencia
de cantidad por encima de calidad debe de cambiar, y mas
cuando lo que se busca es crear conversaciones y relaciones a
largo plazo con los clientes.

Por esta razdn, obtener el consentimiento de los usuarios es un
primer paso indispensable para cumplir con las politicas de
WhatsApp y las leyes europeas de Proteccién de Datos para que
los usuarios sean conscientes de las comunicaciones que van a
recibir.

Recomendamos encarecidamente dejar claro cual es el valor de
recibir mensajes y actualizaciones de la organizacién a través de
WhatsApp, ademas de los tipos de mensaje que van a recibir. Un
mensaje con lenguaje claroy simple ayuda a incrementar la
transparencia de las organizaciones.

Por otro lado, y aunque no sea el caso ideal para ninguna
organizacion, es esencial proporcionar las instrucciones para
iniciar el proceso de darse de baja de las comunicaciones.
Mantener una lista actualizada de los usuarios que se han dado
de baja reduce el riesgo de que los usuarios bloqueen o reporten
el numero para dejar de recibir mensajes.

vila-real
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Mejores practicas de WhatsApp

Obtener el consentimiento

de los usuarios es un primer
paso indispensable para
cumplir con las politicas de
WhatsApp.
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Comunicar contenido de valor

El enfoque holistico de la transformacién digital impulsa a las
empresas a favorecer las experiencias como el objetivo final de |la
transaccion.

Una experiencia favorable impacta a todas las fases del viaje del
cliente, desde el primer contacto hasta las comunicaciones tras
haber realizado la compra. WhatsApp se ha consagrado como el
acompafante idéneo para crear experiencias agradables para los
clientes.

Para impactar de forma positiva las organizaciones deben
centrarse en el elemento central de la mensajeria: el propio
mensaje. Para poder enviar contenido de valor, es importante: Debemos ser siempre
. . . S relevantes para nuestras
e personalizar los mensajes y cuidar que sean Utiles para los o
) audiencias.
usuarios;
e evitar un envio constante de mensajes, ya que podran
considerar las comunicaciones como spam;
» optimizary adecuar la longitud y el contenido de los
mensajes segun las respuestas y resultados que obtengas de

los usuarios.

Responder a las necesidades
de los clientes de manera
automatizada

Automatizar respuestas es una de las grandes ventajas de usar
esta version de WhatsApp para las comunicaciones
empresariales. Es una forma de ahorrar tiempo, esfuerzo y
permite que los agentes se centren en las tareas que realmente

necesitan de su atencidn y experiencia.

En el caso de incorporar un chatbot o automatizaciones a las Automatizar respuestas es
comunicaciones, hay algunas nociones que recomendamos una de las grandes ventajas.
siempre tener en mente, tales como: ofrecer traspaso a un

agente humano y tener en cuenta los tiempos de respuestas.

Es una forma de ahorrar
tiempo y esfuerzo.

comeetcr B @ b WOZTELL gSanuker () <sixarura @ Ajensanassa¥iond 63



Ofrecer traspaso a un agente humano

Cuando una consulta se vuelve mas compleja y supera toda la
informacién que tiene disponible el chatbot, es esencial tener un
proceso que traslade el caso a un agente humano. No es
recomendable dejarlo todo en manos de un chatbot, pues que
no ofrezca las respuestas que quiere el usuario puede resultar en
insatisfaccién con la organizacion.

El traspaso a un agente humano es una politica que recomienda
WhatsApp y a la vez se esfuerza en que lo implementen las
organizaciones que usen su version empresarial.

En el caso de las organizaciones que no tienen un plan de
escalada a un humano, es comudn que terminen recibiendo una
baja calificacion en el nimero de su negocio.

WhatsApp se encarga de avisar a quienes no tengan
implementado el sistema a través de un correo electrénicoy una
notificacién en Business Manager. En el caso de no hacer caso a
la advertencia, WhatsApp podra proceder a limitar el nUmero de
mensajes que la organizacién pueda enviar con ese ndmero.

Tener en cuenta los tiempos de respuesta

Si el canal de WhatsApp esta gestionado por agentes humanos
es importante avisar de los horarios de disponibilidad para que

los usuarios no se queden esperando una respuesta inmediata

gue no llegara.

WhatsApp Business API| permite que las organizaciones puedan
configurar un mensaje automatizado indicando que la consulta
se encuentra fuera de las horas de oficina. La configuracion de un
chatbot para que se encargue de las consultas mas frecuentes
también puede ayudar a reducir la carga de trabajo que los
agentes van a tener que lidiar.

]
-4
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El traspaso a un agente

humano es una politica que
recomienda WhatsApp.
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Realizar todas las pruebas
necesarias antes de automatizar
procesos

Para lanzar un flujo de respuesta automatizado son necesarios
los siguientes pasos:

1.Probar el funcionamiento de un chatbot en un pequeno
grupo de muestra. Esto permite recoger informacién de
personas ajenas al desarrollo y feedback para mejorar la
experiencia de usuario.

2.Realizar tests A/B de UX (experiencia de usuario) para poder

identificar las areas mas débiles del chatbot que hay que
mejorar. Testear es un deber!

3.Si el asistente virtual se va a lanzar en varios idiomas, es
imprescindible probarlos todos en diferentes dispositivos y
plataformas.

Cada proyecto digital conllevara una serie de necesidades que
ampliaran o disminuiran el nUmero de pruebas necesarias.

Monitorizar y ajustar

En los procesos de transformacion digital es imprescindible
acometer procesos formativos, de desarrollo y adaptacion
permanente.

Por esta razdn, es necesaria una constante monitorizacién del
funcionamiento y los resultados de las comunicaciones
empresariales en WhatsApp. Cuanto mas tiempo se use y esté
activado su uso, mas informacién analitica y estadisticas podran
obtener las organizaciones para realizar los ajustes necesarios.

Llevar a cabo un andlisis del embudo de comunicacién permitird
realizar estas mejoras.
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En este contexto, surgen algunas preguntas que ayudardn a
reflexionar son:

e ;Qué audiencias estan usando mi canal de comunicacién?

e ;Cudl es el ratio de conversién a lo largo del viaje del cliente?

e .En qué momento de la semana es mas efectiva la
interacciéon y retencién de los clientes?

* ;COomo puedo retomar las conversaciones con clientes que
interactUan con mi chatbot en horario de fuera de oficina
para mantener su satisfaccion?

Tener las respuestas a estas preguntas nos ayudara a establecer
un proceso de mejora continua maximizando los resultados del
uso de WhatsApp.

Cumplir con las expectativas de
los clientes

Al igual que existen dos tipos de comunicaciones en WhatsApp
Business AP| (mensajes iniciados por el usuario y los mensajes
iniciados por las organizaciones), también se pueden identificar
dos vertientes de expectativas con prioridades diferentes.

En los mensajes iniciados por el usuario hay una clara muestra de

interés por saber mas sobre el negocio. Ofrecer una via de
comunicacioén a través de WhatsApp permite que los usuarios se
comuniqguen con las organizaciones de la misma forma que lo
hacen con su familia y amigos, lo que afecta a la forma de
responder pues los usuarios buscan:

Una comunicaciéon rapida e instantanea.
Soluciones a los problemas.

Comunicarse cuando es mas conveniente.

Privacidad y proteccidn de datos en todas las conversaciones.
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Por otro lado, estdn las conversaciones iniciadas por las
organizaciones. El trato de estas conversaciones debe ser aun
mMas cuidadoso, ya que no es el usuario el que esta dando el
primer paso para iniciar la conversaciéon. Desde este punto de
vista, los usuarios esperan:

 Comunicacidon en su canal preferido.

* Mensajes personalizados y apropiados segun el contexto.
¢ Sinoesel momento oportuno, no quieren interrupciones.
* No recibir mensajes excesivos o gue no sean relevantes.

* No tener presidn para responder a los mensajes.

Cumplir con las practicas legales

Llegados a este punto ya hemos hablado de cémo usar
WhatsApp para cumplir con las expectativas de los clientes, pero
ahora queremos centrarnos en los aspectos legales que
conciernen al uso de la version API de la aplicacion.

Con el uso de una nueva plataforma, siempre vienen las dudas y
las preguntas. Sobre todo, una que (aungue parezca obvia), es
esencial hacerse:

(Es legal usar WhatsApp?

Como se podrd intuir después de todos los parrafos dedicados al
uso de esta herramienta para la transformacién digital, su uso
estda amparado por la ley.

Sin embargo, las leyes y regulaciones estdn en constante cambio,
por lo que existe la necesidad de que las organizaciones estén al
dia con todos los cambios posibles. Y por supuesto, esto incumbe
al uso de WhatsApp para las comunicaciones empresariales.

En este caso hablamos de las versiones de WhatsApp

especialmente desarrolladas para empresas y organizaciones
(WhatsApp Business y WhatsApp API).
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A pesar de su existencia, aun hay empresas que usan el
WhatsApp personal para comunicarse con sus clientes, lo que
puede llevar a que una organizaciéon esté en riesgo legal de sufrir
la suspensién de su cuenta al ir en contra de las politicas de uso
de la versién app de consumidor.

El precio de las sanciones por quebrantar las leyes que protegen
los datos de los clientes se han disparado. La antigua LOPD (Ley
Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal) se aplicd
en Espana desde 1999 hasta ser sustituida el 24 de mayo de 2016
por la RGPD (Reglamento General de Proteccién de Datos), que

sanciona a las organizaciones segudn su tamano.
RGPD Q
lumen negocio
art. 83.4 RGPD

0€ 5,000,000€ o 10,000,000€ 0 15,000,000€ 0 20,000,000€ o

Incremento de las sanciones pecuniarias

A
ANTIGUA LOPD ﬁi

Leves Desde 900€ a 40,000€

1€ a 600.000€

Graves

Muy Graves

0 250,000 500,000 750,000 1,000,000

Fuente: ECIJA

A continuacién, presentamos algunos consejos para no incidir en
riesgos legales:

e Para el uso externo de la tecnologia de WhatsApp, es
indispensable conseguir el consentimiento de los clientes y la
ejecucioén de un contrato.

e Para el uso interno se debe crear y compartir una politica
corporativa para que todos los trabajadores la tengan como
modelo.

e Hay que hacer un trato responsable de los datos sensibles y
conocer los Términos y Condiciones de las herramientas que
se usen.
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+ Laformacioén de los usuarios y los trabajadores es obligatoria,
y mas cuando son nuevas herramientas como puede ser
WhatsApp Business API.

e Adoptar medidas técnicas y organizativas.

« Conocer la Ley 34/2002 de Servicios de la Sociedad de |a
Informacién (LSSI).

e Informar en todo momento de los cambios o actualizaciones.

Conclusiones

A lo largo de esta seccidn hemos revisado cuales son las mejores
practicas para conseguir una comunicacién de WhatsApp fluida
y satisfactoria.

Nuestro enfoque abarca tres actores principales: los usuarios, la
propia organizacién y WhatsApp como entidad. En ningln caso
se puede extraer una de las facciones, pues la propia naturaleza
comunicativa de la herramienta requiere de una participacion
activa.

Es por ello gue hemos enumerado las principales préacticas que
ayudan a que las organizaciones usen la herramienta de forma
efectiva para ofrecer experiencias satisfactorias.
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Conclusion
Final
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Alo largo de estas paginas nos hemos planteado cémo llevar a
cabo un proceso de transformacion digital dentro del contexto
de la sociedad europea. Nos hemos centrado en el uso de las
versiones empresariales de WhatsApp, WhatsApp Business y
WhatsApp Business APl como herramientas potenciales para
mejorar los procesos de comunicacién de organizaciones de todo
tipo de tamano e industria.

Nuestro objetivo era ofrecer una vision general del contexto
socio-econdmico de la ciudad valenciana de Vila-real, usando su
posicidn como representaciéon de las tendencias que se estan
viviendo en el resto de ciudades europeas con tamafo y recursos
similares.

Con los resultados del estudio realizado en mano, podemos
constatar que las organizaciones estan preparadas para
emprender el camino de la transformacion digital utilizando
WhatsApp, y algunas de ellas ya estan dando los primeros pasos,
incluso de forma intuitiva.

Sin embargo, vemos una necesidad de alfabetizaciéon y
ensefanza de los diferentes recursos que existen, lo que queda
en evidencia cuando examinamos el bajo numero de
organizaciones que usan WhatsApp Business para comunicarse
de forma correcta o aprovechan realmente su potencial.

Hemos detectado una tendencia a usar la version de consumidor
gue puede incidir en riesgos para las organizaciones, ya que se
trata de un uso indebido que va en contra de los términos y
condiciones de WhatsApp.

Las versiones desarrolladas por la multinacional WhatsApp
ofrecen una amplia gama de funcionalidades que son las
grandes desconocidas para las organizaciones, como la
posibilidad de automatizar mensajes o integrar chatbots. De
forma ilustrativa, podriamos decir que se trata de una navaja
suiza de soluciones que cada organizacion puede adaptar a su
propio caso segun las necesidades y objetivos.
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En la segunda parte del whitepaper hemos desarrollado un plan
de accidn y ofrecido la base de las herramientas necesarias para
la "Whatsappizacion" del territorio. Una tarea que parece titanica
ahora mismo, pero que por los resultados arrojados, creemos que
un entorno socio-econémico como Vila-real esta listo para
afrontar.

Siguiendo una metodologia propia 4V-AlFoSo utilizando como
vectores: la alfabetizacidn, inspiraciéon, formacién y solucion;
planteamos tras este primer analisis ejecutar el plan propuesto y
valorar los resultados de su ejecucion una vez implementado.

Estamos seguros que Vila-real, con el apoyo de sus instituciones y
organizaciones, se convertira en el primer laboratorio en el uso de
WhatsApp y que su tejido socio-econdmico se convertira en el
ejemplo a seguir en el futuro por otras ciudades similares.
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1541

a-—@ Pharmacy &

Hi, | am Ipoking for thes Panimtel 2g drug,
am faveling il

Hedla, a paeasure 1o greet you, Fm Mani
froen Pharma Co. Could you please peovide
i the zip code whwae you are lacated and
the counry?

T in healaysia, in 2 code 45321

Perfoct, you will b able to find your.
medication ot the folowing sies:

Pharmacy A Sres §, Zip Code 45321
Open from 910 10

Phamacy B: Strest 2. 2ip Code 45322
Open from 91a 10

Phammacy C: Steet 3 Ziptode 45326

Casos de Uso

Luego de presentar el analisis y las conclusiones,
proponemos una serie de casos de uso para diferentes
actores del entorno socio-econémico, el cual,
esperamaos, que sirva como punto de partida e
inspiracion para la transformacion propuesta en este
documento.
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Casos de Uso

Chatbot de recepcidon para hoteles

En este chatbot utilizariamos opciones de botones dentro de la
interfaz de comunicaciones.

2Hi, I'm Lucas the Hotel chatbot, | can answer

most of the frequently asked questions. How
can | help you? O

Room Service
Extra services

Parking

O O @ O

Other

Greal. Room service is available from 9:00
am to 800 pm. Butif you need anything
wie have some vending machines in the
main lobby and there is also a 247
Pharmacy on the comer in front of the
hotel [obby,

Do you have any other guestions?

Turism
Do you hive any coher questions?

Yes

You can contact us by phone far
emergencies such as water leaks, or
something redated 1o hotel security at the
Tollowi

Industria: Turismo

Empresa: Hoteles

Problema: El vestibulo de
los hoteles medianos, por lo
general, no cuenta con un
servicio de recepcion de 24
horas al dia, por lo cual,
dejan de dar respuesta a las
preguntas frecuentes de los
huéspedes en horario
nocturno.

Obijetivo: El objetivo de esta
solucién de chatbot es
responder a las preguntas
de los visitantes del hotel
las 24 horas.

Solucién: Utilizar un soporte
fisico para imprimir cédigos
QR donde los visitantes del
hotel puedan escanear el
QR y disponer de un
asistente virtual a través de
WhatsApp que resuelva las
24 horas del dia las
preguntas mas frecuentes.
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Casos de Uso

Chatbot y asistente virtual en 2
L. S
talleres mecanicos @?@

Industria: Automotriz

12:00 Compafia: Talleres de
mecanica en general

& = Automotive

Problema: Los talleres
Hello, | need to schedule an appointment to

reqair my car

mecanicos usualmente no
tienen la capacidad de
respuesta 24/7, ni una toma

Hello, how ame you?
My name is Juan ? de citas para los clientes del
taller.
I'm the virual assistant of the mechamical
workshop
and ['m here to help you. Objetivo: Ofrecer
When do you want to make an respuestas y citas
iment? . .
A g instantaneas 24/7 a los

clientes del taller mecanico.
For tomormow at 16:00 hrs

Very well, | need your information to Solucién: La soluciéon es

schedule your appointment crear un chatbot para
gestionar y programar citas

Ok, my cell phone is 67567864 a los clientes que necesitan
my name s Rafael Jimenez confirmaciones inmediatas.

Pertact, | confirm your sppointment for
T frnis

® frype e D 8 o
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Chatbot para ofrecer un servicio
personalizado de fotografia

12:00

[ (': Photography &

Hi. | am interested in a photography
service.

Hello, how are you? O

My name is Lucy, | am the virtual assistant
of the photo store.

Do you know all our services of do you
already know what you wani?

| need photos for my wedding

Of eourse we have a kot of expenience with
wedding photography.

Take a look at our best wedding
photography. O

Thank you very much

This is the Link, then tell me which ones
you liked the most....wedding

phoiography.comy day

@ r essane S B o

Casos de Uso

Industria: Industria de la
fotografia

Compafhia: Fotégrafos para
eventos

Problema: Los fotégrafos
suelen ser profesionales
independientes, por lo que
su trabajo puede radicar
desde hacer trabajo
comercial hasta contestar
dudas técnicas.

Objetivo: Ofrecer los
diferentes servicios con los
gue cuenta la tienda de
fotografia segun las
necesidades de los clientes:
fotografias para bodas,
bautizos, eventos
corporativos, mascotas,
bebés, etc.

Solucién: La solucién es
crear un chatbot de
palabras clave de gestion
de pedidos integrado en su
plataforma para mostrar a
los clientes los diferentes
servicios ofrecidos por la
tienda de fotografia.
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Confirmacion de citas para salones
e institutos de belleza

“ _J‘. Beauty salon &

Hedlo, how are you?
We remind you the appaintment you have
&1 1700 hes today in our beauty center

Do you confirm the appointment?

Beauly salon

Hedia, how ane you?

RS TN ou T BRIt ou nEve St
V70 hrs today in our besuty center

Do e confierm the sppoiniment®

Yes

We will be waiting for you, best regards!

Conversational n {’gﬁ'.:: |\-::‘It:"|ll’\ll:?\ WOZTE LL g Sanuker (m

G

Casos de Uso

&

Industria: Belleza

Compafia: Centro de
estética

Problema: Cita previa y
recordatorio de citas por
parte de los clientes.

Objetivo: Cerrar ventas
agendando citas
instantaneas, recordar las
citas a los clientes y reducir
la pérdida de ventas.

Solucién: El chatbot, como
asistente virtual, organizara
en el calendario la
programacion las reservas.
También se crearan
recordatorios a los clientes
sobre sus citas.
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Casos de Uso

Chatbot para empresa de 2N
naturopatia, acupuntura \

Industria: Industria de
servicio
12.00
Compahia: Empresa de
naturopatia, acupuntura

e :
[ _‘, Maturopathy &

Hello, good afternoon, | have seen your ad
on the web and | am not sure about the
naturopathic service logran entender los

Problema: Los clientes no

servicios que se ofrecen

Hello. good afternoon. dentro de los centros.
Areyou imterested in healthy living and

proper nutrition? O o
If yau wish, we can show you our Objetivo: Incrementar la

Maturopathy and acupunclure services notoriedad de marca de la
empresa, incrementar las
ventasy resolver los

Yes, please .
serviclos que se prestan.

We offer the following services
Solucién: Creacién de un
chatbot que dé a conocer
los servicios que ofrece la
empresa de naturopatiay
acupuntura.

MNaturopathy
We affes the following services

Conversational n ':.gﬁ':: I\e:{:,l,l,‘,l:,\n WOZTE |_|_ g Sanuker (m “c':aﬁaxjelil‘:llral @ Ajuntament 4. Vila-real 77



Casos de Uso

Chatbot para adiestramientoy
cuidado de animales

Industria: Industria de
servicios
12:00

Compania: Empresa de

[ -
<« .“, Animal company &

adiestramiento y cuidado

de animales
Hello, | would like to know how much does
a dog traimer service cost in Vilaseal?
Problema: Los clientes

desconocen los precios,

Hello, good aftemoon, 'm Paco O the creen que es muy caroy se
i t i ini . ..

assistant of the animal training and care abstienen de solicitar

company o ) )

Of course you can, servicios de adiestramiento

tell me how many sessions would you like y cuidado de animales.

for your pet?

Objetivo: Incrementar la

Indtially | would like to try 2 sessions cuota de mercado de |3

empresa de adiestramiento

Perfect give me your information and your y cuidado de animales
pets information and | will immediately
Dive you the price. v Solucién: Un chatbot

diseflado para contestar a
My name is Jonh . .
los clientes potenciales con
my pef's name is Lula los precios reales segun las
sesiones, desde el mas
Q barato hasta el mas caro
segun las necesidades del

animal.

Conwrsaliouln ro"'.q:"-:_. Vs

ﬁj,.- DEY
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Casos de Uso

Chatbot para empresas de
fabricacion y distribucion de Gas

(&)

Industria: Industria de
servicios.

Compafhia: Distribucion de
Gas

A Gas manufacturing &

Hallo, | need 10 cOMACt CUSIOMET Sanvice,
Problema: Los

distribuidores de gas suelen

Hella good afternoon, my name is Olga, | tener una linea de atencién
am the assistant of the Gas Manulacturing
and Distribution company.

How can | help you? pedidos y sus sistemas de

atencion telefénico no son

al publico para atender

escalables.

Obijetivo: Liberar el canal de
Yes please, | need to know about LNG llamadas telefénicas para
logistics services. ofrecer un mejor servicio y

poder gestionar mejor los
To learn more about the details of LNG

pedidos.
logistics services we recommend you To
visit our websile where you can find the

main answers in this section: Solucién: Un chabot de

Y IopistCagn A/ logisncagn e mensajeria instantanea
donde el cliente comunique
sus necesidades y recibe

soporte de calidad.
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Casos de Uso

Chatbot para carpinteros

Industria: Industria de
servicios
12:00

) Compahia: Empresa de

“ .,‘.“-'_ Woodworking Comp &

carpinteria

Hellg, | am renovating my apartiment and |

need to know what carpeniry services you
offer ; desconocen algunos de los

Problema: Los clientes

servicios que ofrece la
Hello, good aftemaon
Our company has many services 1o offer
you. Among the furniture services we have

empresa.

Obijetivo: Dar a conocer

todos los servicios que
= SEIVICES Mmanu

ofrece la empresa de

carpinteria y cerrajeria.
Woodworking Comp

Hello, good aftemoon
Gur cormpuany has many servces o offer you. Solucién: Un chatbot que le
Amang the fumitune nervices we have . .
comunique a los clientes
Chest of drawers.

todos los servicios que
ofrece la empresa.

Conversational n {g:} I\_e;{:,l,l,‘,!‘l,\n WOZTE |_|_ g Sanuker (m éa;iié;ﬁral @}} Ajuntament 4. Vila-real 80



Live-chat para Cerrajeros

12:00

< (P Locksmith @
@ ot

Hello CLIENT, we have received your wigant
recuest for information so that we can
come to your houze to salve the opening of
your house. Could you please reply with
your complete mailing address specilying
siredt, numbet zip code and city?

Yes, my address is 1 51, zip code 46012,
New York, NY

Thank you, we have checked our
availability and can be there in less than
30 minutes. If you would like us to coma to
yous homme, please send us a pictuns of
your lock

¥es, | left my keys inside the house

commen i ) s WOZTELL g&muke, (s virn

12:00

P ocksmith @
“ e il .

Perfect, wi have been able 1o reduce the
waiting time from 30 minutes to only 15
minues sines we will not take B cor, but we
will be atde to go by motorcyche to solve
your situation

Thank you, what a great senvice!

We are here 10 sene you, Seeyou in 15
MnLTES,

vila-real

Casos de Uso

Industria: Industria de
servicios

Compahia: Empresas de
cerrajeros

Problema: Cuandose da e
caso de que un cliente se
guede sin llaves y sin poder
acceder a su hogar, cada
minuto es importante. Asi
gue ofrecer una hora
estimada y tener
preparadas las
herramientas necesarias
constituyen un gran
servicio.

Obijetivo: Reducir el tiempo
de espera de los clientes
finales y de transporte de
material para brindar un
mejor servicio.

Solucién: A través de un
live-chat combinado con un
chatbot se podra dar este
tipo de servicios.
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Casos de Uso

Live-chat y chatbot para |la industria
de alimentacion "Fast Moving
Consumer Goods"

12:00

&« -,!""_' Business Fruit &

Hollo, how are you? | want 1o place an
oether

Yex, | already have your contact
information, you can tell me your order

| nesad 100 kilos of apples plus 100 kiles of
Fhwifruit for the downtown store.

Perfect, | have placed the order with the
Finance team and | will send you the
invoice in this same chal.

Perfect

Wi are the fimance team, we are sending
you the involce and the payment lnk.

Conversational 2t ngres
n ooy

12:20

P
< {"*% Business Fruit @

GreaL [ m making the payment right now

We have received the payment of your
Invoice, my logistic colleagues will contact
you on this same channsl

Perfect, | nead it a5 soon as peasible as |
am out of stock

Fm Fran, from the logéstics team of Apples
Co, we will deliver your order tomarmow at

i o

vila-real

e WOZTELL g Sanuker ( (f, caixa rural

Industria: Gastrondmica

Compafia: Empresas de
distribucién de frutasy
verduras business to
business.

Problema: El problema de
Fast Moving Consumer
Goods, suele ser que existen
dentro del departamento
comercial y deben tener
una relacién estrecha con
finanzas y logistica para
poder cumplir con los
tiempos previstos. Ademas,
el cliente final suele tener 3
canales distintos junto a 3
interlocutores, que son:
quién recibe la orden, quién
gestiona la parte financiera
y quién reparte la
mercancia.

Objetivo: El objetivo de este
tipo de live-chat con
opciones de chatbot es la
posibilidad de reducir los
interlocutores, ademas de
centralizar el canal de
comunicacion.

Solucion: A través de la
puesta en marcha de
canales comunes con los
clientes, se podra reducir el
tiempo de espera del
cliente, homologando la
comunicacién dentro de
WhatsApp Business API.
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Chatbot para el sector de la
industria de la construccion

12220

« ﬁ Home renovation &

Good moming, can you tedl me what is the
state of the renovation?

Hello, dear customer, from the invaicing
part everything is cormect

Hello dear custemer, from the
refurbishment part, we have a defay with
the green paint that we had ordered.

Hello dear customer, do you have a
problem it the green paint is applied only
on the top? That way we would save 3
days.

Yes please, just apply it 1o the top, | would
ke it much better this way.

Parfact, we will coordinate intemally and
we will send you a communication,
Best regards

PR

.'!_::_l

Casos de Uso

Industria: Construcciéon

Compania: Reforma de
casas

Problema: Normalmente
existen 3 figuras clave
dentro de los proyectos de
reformas: los duefios de la
casa, los arquitectos y los
que hacen el trabajo
directamente en la casa. Se
suele perder partes de la
conversacion con los
clientes por no tener un
solo canal de comunicacion.

Obijetivo: Crear un canal de
live-chat con todos los
intervinientes del proyecto.

Solucién: A través de un
live-chat se homologa el
canal de comunicacién de
las empresas con los cliente
para mejorar los tiempos de
respuesta.
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Live-chat de servicio al cliente para

cualquier tipo de dudas

i
& "® Plumbers @
-

Hello, my faucet is leaking

Hello, we are the insurance company and
within your service Is included premium
suppaort.

For all types of repairs we must first
evaluate you and select the right
technician.

Could you send me a picture please?

Perfect, this service will require an agent to
come to your home to repair it.

®) [Type a messag Y O o

Casos de Uso

Industria: Industria
fontanera

Compahfia: Fontaneros

Problema: El problema es
que los fontaneros tardan
en dar atencion al cliente,
dado que muchas
ocasiones el cliente no sabe
explicarse con propiedad,
ademas esto genera que
haya visitas que podrian
resolverse de manera
remota.

Objetivo: Reducir el nUmero
de visitas de los fontaneros
a las casas, de aquellas
consultas que puedan
resolverse de manera
telematica.

Solucién: Livechat para
contactar con el equipo de
fontaneria que tengas
contratado en tu seguro de
hogar, con el cual le
mandas una foto y ellos te
contestan si tienen queir a
casa, o tu puedes arreglarlo
temporalmente o
definitivamente.
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Chatbot y livechat de servicio al
cliente para Farmacia 24/7

22:49

(—@ pharmacy &

Good evening, | just returned from the
emergency room and | have been
presciibed “Panioprazabe’, | hove to take it
first thing in the moming and | want 1o
know I your pharmacy has it

Good evening. thank you fof contacting
Farmacia Ballester, phease enter the name
of the product you need and in a few
minutes we will confim is avaidahility.

Pantoprazol 20 mg

We are checking availability..

Indieed wi have in s10ck, | send imoice,
once the payment i done, send me proof
of payment and shipping address,
Bomsoemow first thing in the maming we will
send it to you

Canwrsaliouln oy
ooy

w WOZTELL g Sanuker ()

Panioprazs

f‘z 100%4_E5 {1d0c

Received. Please provide ws with your
shipping address.

?

Coldm Street 14, Floos 8 Door 22

e, | g E’ o

vila-real

Casos de Uso

)

caixa rural

Industria: Industria de
servicios

Compahia: Farmacia Local

Problema: Hay ocasiones
en la que los clientes en
horas de madrugada o fines
de semana necesitan un
medicamento y quieren
saber si la farmacia lo tiene
en su stock, pero debido a
las horas es imposible
comunicarse.

Objetivo: Brindar
informacién 24/7 acerca de
los productos que se
encuentran disponiblesy
realizar la compra.

Solucién: Chatbot 24/7 que
brinde informacién acerca
de los productos que se
encuentran en stock y de
ser necesario se pueda
realizar la compra.
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Notificaciones Push para

promociones y descuentos de

clientes

Conversational WRIVERSITAT
e IDGNALENCIA

40

LI.E-J WhatsApp now
Travel agency

We know you love to travel! That's why we have this
promation for you.

Book your summer trip now and we'll givie you a 20%
discount!

WOZTELL g Sanuker  ({f)

FUNDACID
caixa rural
vila-real

Casos de Uso

Industria: Agencia de viajes

Compafia: Agencia de
viajes

Problema: Los clientes no
se enteran de las
promociones y descuentos
gue realiza la agencia por lo
gue las promociones que
lanzany el dinero invertido
en creatividadesy
campafias muchas veces se
pierde.

Objetivo: Lograr que los
clientes estén enterados de
las promociones,
descuentosy planes
especiales que lanza la
agencia.

Solucién: Notificaciones
push que se envien a los
clientes informandoles
acerca de descuentosy
promociones especiales.

@ Ajuntament 4 Vila-real
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Chatbot para gestion de citas en
autoescuelas

23:08

= & Driving School &

Good moming, we are writing from Driving
School Joaquin to confirm your class
tomaorrow at 10:00 am.

Hello, thank goodness you wrote to me. |
have a last minute commitment and will
not be able 1o attend.

| see.. Would you like 1o reschedule your
class?

Yes, please.

Would it be convenlent Tor you on Friday -
14:007

That's perfect, thank you!

To you, have a nice day.

@ Iy

Conversational n {’gﬁ'.:: I\.::{:‘}Illa‘.l:kl; WOZTE LL g Sanuker (m

Casos de Uso

=

Industria: Enseflanza de
conduccién de vehiculo

Compafia: Auto Escuela
Joaquin SL

Problema: En ocasiones los
estudiantes no cancelan las
clasesy los maestros
guedan a la espera del
estudiante.

Objetivo: Lograr que a
través del chatbot se pueda
se haga una confirmacion
de la clase o cancelacion.

Solucién: Un chatbot que 2
horas antes de la clase
envie un mensaje para
confirmar la cita.
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Casos de Uso

Notificaciones push para padres de
Escuela Infantil s

Industria: Enseflanza
Educacioén Preescolar

Compahia: Asociacion de
E Madres y Padres de
Alumnos Pio XII

Problema: Muchos de los
correos electrénicos
enviados a los padres de
familia, con informacién de
gran importancia no son

PIO XII PARENTS' ASSOCIATION leidos, por tal razén en
ocasiones no asisten a las

Dear families, reuniones, o no se hacen los
From today untll June 27th, you can come 1o the pagos a tiempo.

school to order and pay in cash lor the summer

uniforms that we will use from the first day of school

Piease. come to the school for more information! Objetivo: Lograr que los

padres de familia estén
siempre enterados de la
informacién que se les
envia.

Solucién: Notificaciones
PUSH a padres de familia.
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Casos de Uso

Chatbot para gestionar entrega de
coches

Industria: Alquiler de
coches
19:08

Compafia: Rent a car SL

€ € RENTACARSL &

Problema: Muchas veces los
Hedlo, | had an unexpected event and |

usuarios tienes problemas
want to change the delivery place of my P

car, al momento de realizar la
entrega del coche rentado
Good afternoan ya gue por X razén deben
l;ﬂua;:::eﬂ me your name and resenvation cambiar del lugar de

entregay las lineas de

: atencién no las contestan.
My name is Lucas. reservation number

Y653
Objetivo: Mejorar la
Please, let me know the new delivery satisfaccion de los clientes,
Iocation. facilitindoles la manera en
la que puedan cambiar el
lugary hora de entrega de
, los coches alquilados.
| need it delivered to the city of Zaragoza Solucidén: Chatbot a través

del cual se pueden cambiar
los lugares y fechas de

[ ) S R R | R e T e

entrega, facilitando a los
clientesy a la empresa.

Conwrsaliouln ro"'.q:"-:_. Vs
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Chatbot para pedir comida en un

estadio

21:00

« {’ Football club &

Hedlo, this ks the beverage service At your
seat”. Tell me what would you like 1o order:.
3

Could you please indicate your seat
numbet, you will find | under your seat

1238

Conversational n #

21:00

<« 0 Football club &

Perfect, | leave here the payment |ink 1o
confirm the order:

We will prepare the order and once the
payment is validated, we will deliver it to
your seat.

WOZTELL g Sanuker  ({f):

UNDAGIS
caixa rural
vila-real

Casos de Uso

i

Industria: Entretenimiento
Compahnia: Club de Futbol

Problema: En los estadios
grandes de cualquier
deporte, existe la
problematica de llevar los
pedidos al sitio de la
persona, por ejemplo en un
juego de béisbol, tendrias
gue levantarte de tu lugar
para ir a ordenar comiday
bebida. Sin embargo,
también los vendedores
suelen estar en las zonas
del estadio donde
posiblemente haya menos
demanda.

Objetivo: El objetivo es
incrementar las ventas de
los productos en todo el
estadio, durante la duraciéon
del evento y de esta forma
optimizar los recursos.

Solucién: A través de un
chatbot que indique el
pedidoy el nUmero de
asiento, los asistentes al
evento no tendran que
levantarse de su lugary el
equipo de reparto de
comida optimizaria sus
tiempos, seria a través de
escanear un coédigo QR en
donde este indicado.

@ Ajuntament 4-Vila-real
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Casos de Uso

Notificaciones Push para la i
industria de Impresoras g

Industria: Imprenta

Compafia: Retail of printing
for companies

Heflo, I'm Lucta, from Toner Company and
we really llke to give you the best service Problema: Las empresas

medianas usualmente

A g 16 yeur last eor 8, W tener problemas de stock

identify that you usually would make an dad ti h

order in the next 10 days. Would you like to ado que tienen que hacer
[E] woatanpp. re repeat your onder? pedidos periédicos para

TONER
Hedlo, I'm Lucia, from Tonde Company and we raally
like: to give you the best service

lograr que no se les termine
la tinta de las impresoras.
Sin embargo las empresas

TOMER podrian enviar
Accondng 1o your Sl consurmpnons, we dntdy e .
Wiy Uity wouskd ke an et i the Pt notificaciones Push usando
bt it e il WhatsApp con el simple
Ve botdn si desea repetir el
Perfect, we will send the inwoice and ship pedldo de tinta para la
e the $aifric product Trom S s oide; impresora y modelo que

ellos tienen.

empresa de Retail de tintas,

es poder realizar

actividades de manera
activa para repetir los
pedidos anteriores una vez
gue se haya identificado el
consumo de sus clientes de
manera periddica.

Solucién: La empresa Retail
de tintas, podra enviar
notificaciones Push a sus
clientes de forma periddica
una vez que haya
identificado su periodicidad
de consumo. Por ejemplo, si
la empresa consume 10
cartuchos cada dos meses,
la empresa en el dia 50
mandara una notificacion
Push diciendo que en base
a su consumo de los meses
anteriores podria repetir su
pedido.
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Casos de Uso

Livechat & Chatbot para usuarios de
soporte en la Industria Naval

Industria: Industria Naval

1100 11:00

o] Industry Metal & E #-

Compahdia: Industria de
6

Industry Metal &

partes metalicasy
construccion naval

Hilla, Ship Co taarm, wo have a few 1. Technical documentation aboul our
questions. pasts:
Problema: Existen algunas
Widcome 1o Shep Co's premiun seervice, Parfect, | am sending you the POF with af . . .
please tell me in whilch anea you have our data sheats 5o yoU can feview (L you industrias que tienen un

questions: £ flnc X Beew soporte al cliente complejo

W O R R

Iz : dado que se tienen que

Would you like to spaak to an agen!? -
mandar fotografias a

" detalle o incluso planos del
1.Technical documentation about our parts. () mismo. Este soporte no lo
A uede dar cualquiera dado
2.Talk 1o a product engineer regarding 0 :‘;T"fl':':;*h P q
" . A H
assembly guestions e e que son tecnicos
assembly questions ¢ iali

3. Talk 10 a product engineer specialized in s especializados, como

L . . . .
eolors X Pertect, | will pa You in touch with the ingenieros o especialistas

specializt arming engineer 50 that you can en las piezas y el correo

explain the problem L. .
electrénico tiene los plazos
“ de respuesta muy altos,
dado que son maquinas
cuesta muchisimo dinero.
Objetivo: Reducir el tiempo
de respuesta y lograr un

servicio de atencién al
cliente premium.

Solucién: A través de un live
chat en WhatsApp Business
Api se podréa contactar
directamente con los
ingenierosy los
especialistas en producto,
siempre con un coste extra
dado que es un servicio
extra, de esta forma los
ingenieros y especialistas
tendrdn que contestar en el
menor tiempo posible
todas las dudas del cliente
ademas de que la
comunicacion se realizara
en tiempo real.
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Chatbot y notificaciones push para
gestion de citas de instalaciony
servicio técnico

10:00

- ‘:r" Wireless Vila-rea &

Hello! | was looking 1o acquire the Internet
service in my company and | would like to
make an appointment for the installation.

Good mormning.
Please, indicate which of these
appointment options best suits you:

Wireless Vila-rea

Good maorming.

Fleaze, indicate which of these appointment
options best sults you:

Friday 1-10:00 am

cememia Y | 3 WOZTELL g Sanuker ((ﬁ

Funoacin
caixa rural
vila-real

Casos de Uso

Industria: Instalaciones
telefénicas

Compania: Red inalambrica
de Vila-real

Problema: La gestion de
citas para instalar servicios y
servicio técnico se realiza
Unicamente por teléfono,
con lo cual muchas veces
no se pueden atender todas
las solicitudes y ocurren
errores, adicionalmente no
existe una herramienta
para recordarle a los
clientes que tienen su cita.

Obijetivo: Optimizar el
proceso de gestién de citas
de instalacién y servicio
técnico, favoreciendo tanto
a la empresa como al
cliente.

Solucién: Chatbot que
gestione las citas ya sea
para servicios de instalacion
o servicio técnico y
notificaciones push que
recuerden a los clientes su
cita.

@ Ajuntament 4-Vila-real
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Livechat de servicio al cliente para
cotizacion y agendar citas

AC AUTOCENTRO &

Hello, | have had an accident with my car
and | want to know the price of the repair.

Good afternoon, thank you for contacting
AC AUTOCENTRO.
Please send us a picture. 2

Thank you, in a few minutes we will send
you the quotation
Thank you.

© hypeamessace @ (@)

Casos de Uso

Industria: Automotriz

Compafia: Empresas de
reparacion de automoviles
y bicicletas

Problema: Para poder saber
el precio de las
reparaciones gue necesitan
los clientes deben
desplazarse hasta el tallery
después volver en otra
ocasion para dejar el coche.

Obijetivo: Optimizar el
proceso de cotizaciéony
agenda de cita,
concretando de unavez la
cita cuando los clientes
realicen la cotizacién.

Solucién: Livechat de
servicio al cliente a través
del cual los clientes pueden
enviar foto del "dafo" o
explicar lo que necesitan,
donde un agente les
responderd el precio
estimado y concretard una
cita.
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Casos de Uso

Chatbot para consultas frecuentes -
sobre horario y gestion de citas 151
previas

Industria: Bancaria

10:20 Compania: Caja de Ahorro
Local

&« !.‘E ¥ Banking &

Problema: A las personas
Good moming.

I would like to know the office hours of the
Av. Francia office to schedule an
appointment: ingresar a la paginaweby

mayores se les dificulta
hacer uso del internet para

realizar consultas sobre
Geod moming, thank you for contacling

us. Our office on Francla Avenue is open

from 9:00 - 15:00 Monday through Friday.
Would you like to schedule an Objetivo: Mejorar y facilitar
appointment?

horarios, citas, etc.

la experiencia de clientes
mayores a quienes les
cuesta hacer uso de
ordenadores y navegar en
Banking Y 9

Good morming, thank you for contacting us. Our la web.

office on Francia Avenue k= open from 900 -

15:00 Montday through Friday. Would you like to

acheduls an appointment? Solucién: Un chatbot a

yes través de cual se pueden
comunicar para realizar

Our earliest availabllity is June 27th at preguntas frecuentes sobre
12:00. Would you like to confirm?

'\:;' Yes | (0] o

horarios y gestion de citas
previas.
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Chatbot para notificaciones de
Clubes deportivos

10:36

— 0 sports club &

Hallo, good aftemoon,

We are notifying you that there is a
cancellation of the socoer match that was
scheduled for tomormow at 16:00hrs.

Hello, good aftemoon.
Why is the match cancelled?

The match is cancelled due to bad weather
at the same time in Vil-a real, there will be
heavy rain throughout the day.

Thank you for noticing me.

Thanks to you
Best regards

©

®» B o

Casos de Uso

Industria: Deporte

Compafdia: Clubes de
Futbol locales

Problema: Los jugadores no
reciben las notificaciones
de cambios de horarios,
avisos generales y
cancelaciones de juegos
causados por asuntos
meteoroldgicos.

Solucién: Un chatbot que
notifique cambios y avisos
en generales a los
jugadores.

Conversational n ':.gﬁ':: I\e:{:,l,l,‘,l:,\n WOZTE |_|_ g Sanuker (m “c':aﬁaxjelil‘:llral @ Ajuntament 4. Vila-real 96



Chatbot para reserva de canchas de
tenis

11:50

&« }‘.j': Tennis Club &

Hello, | would like to make a reservation far
a lennis court.

Hello, thank you for contacting us. We
have available today at the following
times. Please, select the option that best
suits you

Tenniz Club

Hella, thank you for contacting us. We have
avmilabls today ot the following times, Please,
sebect the option that best suits you,

Option 1: 15:00 - Tr

Perfect, please indicate your name for the

reservation,

Gomericos P ?ﬁs Vst WOZTELL g Seiriulai ((ﬁ caixa rliairal

vila-real

Casos de Uso

Industria: Deporte

Compafnia: Club de Tenis
Local

Problema: El problema
radica en que los clubes de
tenis suelen tener un
sistema de reservas de
pistas, a través de via
telefénica o por la web, sin
embargo suelen ser de
dificil accesoy no muy
amigables.

Objetivo: Facilitar la manera
en gue se reservan las
pistas de tenis.

Solucién: Un chatbot a
través del cual se podra
gestionar de manera
interactiva con botones qué
pistas estan disponibles
para la hora que quieran
jugar.
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Notificaciones push para
notificacion de actualizaciones _;S:
sobre las clases

Industria: Deporte

an Compania: Club de
natacion de nifos

Problema: Las
comunicaciones por correo
electrénico no siempre son
leidas, por lo que los padres
de los nifos no reciben las

notificaciones a tiempo
sobre las clases de natacion.

@ WhatsApp now
Children's swimming club
We remind you that the swimming competition will be
held on Saturday at 11:00 am, so we expect your las comunicaciones sean
atlendance 1o SUPPOTt our leammates! recibidas.

Objetivo: Asegurarnos que

Solucidn: Notificaciones
push informando acerca de
informacion relevante de
las clases de natacidn, para
los padres de familia.
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Chatbot y livechat para gestionar
devoluciones

19:50

i ‘I‘pﬂ. Fashion e-commerc &

Hello! | would like 1o exchange a product |
purchased through the website.

Hello, of course, Please indicate the order
number.

The order number is 34256212,

Okay, do you already know which product
you would like to trade for?

Yes, the reference is N72071

Understood. Please wait a few seconds....

Done! | have already managed the
exchange. Please, take the item to the
nearest post office and you will recetve
your new item within 24 hours,

Casos de Uso

Industria: Vestimenta

Compafia: E-commerce de
Moda

Problema: El sistema para
hacer devoluciones de
producto es muy lento, por
lo que los clientes en
muchas ocasiones se
sienten insatisfechos al
tener largas esperas en el
sistema de llamadas.

Objetivo: Disminuir las
devoluciones y cambios y
en los casos que exista
mejorar el proceso.

Solucién: Un sistema de
chatboty livechat para
atender las devoluciones de
producto, evitando largas
esperas en las llamadas y
logrando una mayor tasa de
respuesta e interaccion
disminuyendo las posibles
devoluciones y cambios.
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Casos de Uso

Chatbot con la localizacion de los
puntos de recarga mas cercanos

Industria: Automotriz

12:41
Compafia: Estaciones de

&« *-..“.. Service stations @ &« ‘.._..- Service stations #

servicio

Problema: A los usuarios de

Heflo, thank you for contacting Service

Station. Please indicate the reason for your coches eléctricos se les
TR Hete arethe nearest recharging points. dificulta encontrar puntos
de recarga.
Thank you!

Objetivo: Ofrecer una

Servico stations solucién para que los
thark far acti Sernce Slaton .
:‘....d.c:'w:m.am.,;.ﬂ usuarios puedan encontrar
Points for electric facilmente la estacion de

servicio mas cercana para
Please, entef your 2ip coda.
i cargar su coche y no perder

46073 tiem Po.

Solucién: Un chatbot donde
los clientes con su codigo
@ ® @ o @ | ' ® @ o postal podran localizar los
de coches eléctricos, este
mismo chatbot enviara
informacién a los usuarios.
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Livechat con Chatbot para gestion
de recepcidon de patinetes

12:41

“ dﬂ.} scooter repair &

Hello, my scooter has broken down. | want
to know when | can take it to be repalned

Hello! Thank you for contacting us, our
availability for the repair of your scooter is
as follows:

scooter repair

Hello! Thank you for contacting us. cur
avallability for the repak of your scooter bs as
follows:

Monday: 9:00 am

Depending on the damage of your scooter,
we will send you a notification as soon as
it is ready 1o be picked up.

Casos de Uso

Industria: Movilidad

Compafia: Reparaciéon de
patinetes eléctricos

Problema: Los usuarios de
patinetes eléctricos, al igual
que en talleres de coche, se
dirigen a dejar sus patinetes
para reparar sin conocer la
disponibilidad del local, por
lo que en ocasiones deben
volver en otro momento.

Objetivo: Mejorar la
comunicacion y gestion de
recepcién de patinetes para
Su reparacion.

Solucién: Livechat y chatbot
a través del cual se podra
gestionar la recepcion del
patinete y enviar un
mensaje una vez que el
patinete este listo para la
recogida con las
reparaciones realizadas.

Conwrsaliouln ro"'.q:"-:_. Vs

%‘!—. 0 WOZTELL g Sanuker (m “c:iaﬁa)(jelil':llral @ Ajuntament 4. Vila-real 102



Casos de Uso

Chatbot para notificacion de la
disponibilidad de medicamentos
en un area concreta

Industria: Farmacéutica

15:41 Compania: Empresa
farmacéutica con medicina

(—0 Pharmacy #&

especializada

Hi, | am looking for this Panintol 2g drug, |

Problema: En algunas
am traveling.

ciudades el desabasto de

Hello, @ pleasure to greet you, I'm Moni medicamentos es muy

from Pharma Co. Could you please provide
me the zip code where you are located and
the country?

comun, sobretodo para
personas que utilizan
medicina muy

especializada, dado que no
I am in Malaysia, In zip code 45321

todas las farmacias tienen
usualmente ese tipo de

Perfect, you will be able to find your medicina.

medication at the following sites:

Pharmacy A: Street 1, Zip Code 45321 Objetivo: Mejorar la calidad
Open from 9 to 10 de vida de los

Pharmacy B: Street 2, Zip Code 45322 consumidores de medicina
Open from 9 to 10

Pharmacy C: Steel 3 ZipCode 45326 .
Open: 24 hours 7 days una herramienta donde

especializada brindando

podran saber dénde
encontrar su medicina.

Solucién: Chatbot el cual

notificara la disponibilidad
de medicamentos

especializados en un area
concreta.

Conwrsaliouln ro"'.q:"-:_. Vs
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Casos de Uso

Chatbot para aumentar las ventas a —
través de compartir recetas en
video de sus productos

14:74

= :ﬁ Mermelade Company &

Helio, | bought a strawbenry jam and |
would Wke io know what recipes | can

maka with this product

Hallo, thank you for contacting us. Below |
offor you diffefont options thal you have 1o
prepare with your deficious and homemade
sirawberry jam, choose the one that most
appeals 1o you and | will send you the
complote recipe

1.Cheess, anchovies and mamatade
sandwiches
2 Baked camemben medallions with

14:14

= :ﬁ Mermelade Company &

| am interested in option 3

A

Exguisite cholce! Here |s the compéete
recipe, énjoy!

For miaee recipes visit our website

Industria: Bienes de
consumo de rapido
movimiento

Compafia: Empresa de
mermeladas

Problema: La empresa de
mermeladas no quiere
convertirse simplemente en
vender y vender, quiere
posicionarse en el Top of
mind de los clientes como
una marca amigable, casera

Fedeurrant mamalade .
3 Brie bites with tomato mammsnde y familiar.
4 Fried camembert tiangies

5 Fole mi-cult cream cups with mango Lo
chustrey ObjetIVOZ Aumentar ventas

y posicionar la marca de
mermeladas caseras.

Solucién: Chatbot a través

_ _ oo e
consultar diferentes

recetas.

Canwrsaliouln ;'g.? \f\,‘\
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Notificaciones push, para que los
usuarios puedan visitar la weby
aumentar sus subscripciones a su
contenido premium

WA WhatsApp now

Local newspaper
Top 3 news of today:
1. Baseball Astros win
2 Knows the name of the company with which Ayuso's
brother eamed a million for the masks

3. The price of electricity drops 5%

Coma“_?‘!_'f_‘ n @ I\;;gm RETAT WOZTELL g Sanuker (m v

Industria: Noticias y Medios

Compahfia: Periddico Local

Problema: Los negocios
digitales en su mayoria
manejan costos elevados
gue se deben de pagar para
conseguir clientes
potenciales a través de la
inversion digital.

Objetivo: Aumentar trafico
hacia pagina web a través
del envid de titulares de
noticias que llamen la
atencion a los lectores.

Solucién: Generar
notificaciones push con las
36 5 noticias mas
importantes de cada dia
logrando de esta manera
generar trafico. Usualmente
esto se realizaba a través de
los envios masivos de
correo electrénico pero es
una excelente iniciativa
para poder enviar trafico
hacia la web, sin tener que
pagar por publicidad online
o sms.
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Casos de Uso

Chatbot para atencion al cliente

Industria: Industria de las
comunicaciones

Compania: Companfia local

Hiallo, | have doubts about my telephany. Have you been abie to solve the problem? devoz IP

Problema: Las compafias

Hi, 'm Ka the VolP chaibred, I'm here io help Yes, thank you very much. | just nesded to

you reboot the phone ‘ locales de voz IP, suelen
hese are the options | can help you with s i vk B O S IO YO tener un sistema de
ORI Rt Remember that you can cantact me 24/7 atencidn al cliente basado
2. Roaming ani | will always help you immeiately . .

3. Extra Services en emails y formularios

4. Incidents on your phone ling .
web, en donde el cliente

4 suele no tener una

respuesta inmediata, dado
Ok, we understand that you may have an

isstse with the services. We ask you 16 que las solicitudes suelen
wiatch this video 1o identify if the problem di
can be salved remotely by yoursell ser alversas.

Obijetivo: Resolver las
preguntas frecuentes y

® | ’ @ @ o mejorar el servicio al cliente.

chatbot que contenga la
base de conocimiento
ademas de las preguntas
frecuentes donde se
podran resolver la mayoria
de las preguntas y dar un
mejor servicio a los
usuarios.
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Chatbot para tramites de Gobierno

13:19

o e water company &

Hi.

HI, 'm Boti the Valencian waters chatbot,
I'm here to help you

These are the options | can help you with:
1. Supply outage

2. Works

3. Billing

4. Claims

Can you please provide me with your user
number?

3567849

Your area |5 currently affected by & water
outage. Service will ba restored within 2

hours.
Sormy Tor the inconvenience,
v B o

® |

.‘gﬁ.‘_" Wi IVERSITAT
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7
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Casos de Uso

Industria: Sector agua

Compania: Compafia
publica de agua

Problema: La Compania
publica de agua no brinda
servicios 24/7 y los
ciudadanos deben poder
realizar consultas, reclamos,
dudas de facturacion

Objetivo: Brindar un
servicio las 24 horas los 7
dias de la semana.

Solucién: La solucién es dar
a conocer en la factura, el
numero de WhatsApp por
el cual tendran asistencia
24/7.

caixa rural 107
vila-real
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Chatbot para geolocalizar
estaciones de bicicleta

17:26

« "“‘? Bicycle stations &

Good moming!

Hedlo! My name is Byc and | will be happy
ta help you.

Please select one option:

1) Mearest bike station

2) Tariff

3) Schedule

Please share with me the street where you
are at the moment.

chiclana 241

The closest bike station to your locatlon Is
located at Pueyrredon 2456,

Let me share with you the location:
https:/faoo.alimans/ 12345

® [rypea » O °

Casos de Uso

Industria: Sector gobierno

Compafdia: Gobierno -
Estaciones de bicicletas

Problema: Los peatones
quieren acceder a las
estaciones de bicicletasy
no saben dénde se
encuentran ubicadas, los
precios y los horarios de las
mismas.

Objetivo: Los ciudadanos
pueden acceder facilmente
a informacién sobre las
bicicletas, donde se
encuentra la estacién mas
cercanay los horarios.

Solucién: En la via publica
dar a conocer el QR para
que puedan escaneary
facilmente comenzar a
chatear con el bot.

108
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Chatbot multidioma para atencion
global en tramites de migracion

17:26

“ ‘ immigration &

Hi

H, Fm Monet.

Pleaso, pick a languaga:
1) English

2) Spanish

3) Parluguese

Hella, | will be happy to help you with the
Tollowing 1opics

A Requiremants 10 enter the country,

B - Docurnentation to present

C - Covid-19 requiremints

=y I o,
=) )

17:26

i~ ‘ Immigration &

From which negion do you come from?
A) Europe

B) Asia

C) South Amanica

D) Norih America

E} Advica

F) Dceanis

To enter the country from South Amenica, it
i3 necEssany 10 hava & complite
vaccination corlificate and a negative
PCR.

‘Whiat vaccines are approved?

You can find out which vaccines have been
appeoved in the following link

Casos de Uso

)

Industria: Sector gobierno

Compafia: Migraciones

Problema: La Secretaria de
Migraciones tiene una
atencién telefénica con
horario reducido.

Objetivo: Que los
extranjeros que ingresan al
pais puedan resolver sus
dudas facilmente.

Solucién: Brindar un
chatbot 24/7 donde los
extranjeros puedan
comunicarse para resolver
las preguntas frecuentes.

Conversational £ Vi
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Casos de Uso

Chatbot para fiestas locales <
organizadas por la administracion TN
publica

Industria: Sector gobierno

16:00 ] Compafnia: Fiestas locales

& W Local festivities &

Objetivo: Este bot esta
dirigido a que todas las

Hi
personas que se
Hello, | am a robot that was configured to encuentran en la Cll"ldad
bring you all the local halidays of the year puedan conocer cuando,
2022. dénde y cémo son las
: fiestas locales.
Select an option you want to be shown:
1) What's on tonight?
2) What's happening tomorrow? Solucién: Escaneando el
3) Next local festivity Cédlgo QR puedes
comenzar a interactuar
3

facilmente con el bot.

The next local festivity will be celebrated

on June 24, with the night of San Juan.

You can know all the details in this link.
ww.nochesanjuan.es

Thank you.

© fypeamessage & @ o
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Casos de Uso

Chatbot para gestion ciudadana en
la Seguridad Social

j”Du

Industria: Sector gobierno

09:15 Compahfia: Ministerio de
Seguridad Social

*
= q "‘1 Social Security 4

Problema: Los horarios de
| have an inquiry. g atencién al publico es
reducida por lo que

Helte, | am a virual assistant who can help .
muchos ciudadanos no

you with the following questions. Select
one option:

1) Retirement atencion.
2) Benefits
3) Pensions

pueden acceder a la

Objetivo: Resolver dudas

Retirement frecuentes de los

ciudadanos.
1) Pracessing status
2) Problems with contributions Solucién: En la web y redes
3) Start procedure sociales de seguridad social,

insertar un chatbot.

To start the retirement procedure, you must
come from Monday to Friday from 8 am to
3 pm to the municipality of your city, with
your identity documents.

@ ok| @ o
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