
22 de abril, 2020

Cómo optimizar y 
planificar tu 
estrategia en 
tiempos de crisis



Sumit Khemlani

Customer Success Team Leader

en AB Tasty

Ponentes

Cómo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

Andrés Auchterlonie

Marketing Coordinator Spain, 
Portugal and LATAM

en Magnolia



¡Quédate hasta el final! Sorteamos una 
tarjeta de regalo de 50€.



Encuesta
¿Cuáles son los retos a los que 

te estás enfrentando en la 
situación actual?



¿De qué hablaremos?

1. La situación actual

2. Cómo mantener informados a tus 
usuarios

3. Escucha a tus usuarios

4. Responsabilidad social corporativa

5. La agilidad es clave

6. Prepárate para el post Covid-19

7. Recursos para empezar
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1. La situación 
actual



Cambios en el 
comportamiento de 
los usuarios



Se detectan 2 tipos de necesidades:

1. Inmediatas

2. Comportamientos emergentes y del 
nuevo día a día:

- Se ha generado un récord en 
consumo de TV tradicional: 325 
minutos por día: 17% más que la 
semana con mayor consumo de la 
historia en 2012.

- Streaming: incremento +50%.
- Videojuegos: aumento +47,9%.
- Aumento uso redes sociales.
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Con el COVID-19 se han adoptado 
nuevos comportamientos

Fuente: ThinkwithGoogle

https://www.thinkwithgoogle.com/intl/es-es/insights/datos-de-busqueda-para-ayudarte-a-entender-las-necesidades-de-los-consumidores-en-momentos-de-incertidumbre-edicion-del-30-de-marzo-del-2020/


“Crear y dar a conocer productos y servicios especialmente pensados para ser consumidos 
en el hogar.”
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Home-driven marketing
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Fuente: GoodRebels

https://covid-19.goodrebels.com/es/?utm_source=linkedin&utm_medium=RTA&utm_content=rtk_NotaCMOs1&utm_campaign=uk_gr-rtk_NotaCMOs1_rebelthinking_article_rebelthinking-article_abr-20


Se detectan 2 tipos de necesidades:

1. Eleven sus críticas.

2. Sean más transparentes.

3. Los animen.

4. Sean más humanas.

Fuente: GoodRebels
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Relación de consumidores con 
las marcas
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https://covid-19.goodrebels.com/es/?utm_source=linkedin&utm_medium=RTA&utm_content=rtk_NotaCMOs1&utm_campaign=uk_gr-rtk_NotaCMOs1_rebelthinking_article_rebelthinking-article_abr-20


Cómo COVID-19 está 
afectando a las 
empresas



Impacto e-commerce España
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Fuente: Marketing 4 ecommerce

https://marketing4ecommerce.net/como-esta-afectando-el-coronavirus-al-ecommerce-espanol-diferencias-sectores/?utm_source=news&utm_medium=mail&utm_campaign=newsm4c


> Sesiones: +84..08%

> Usuarios: +84.02%

>  Transacciones: +3947%

Impacto en material escolar
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Fuente: Marketing 4 ecommerce

https://marketing4ecommerce.net/impacto-del-coronavirus-en-negocios-digitales-8-sectores-suben-y-2-bajan-flat101/


> Sesiones: -55..08%

> Usuarios: -52.02%

>  Transacciones: -53.08%

Impacto en turismo
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Fuente: Marketing 4 ecommerce

https://marketing4ecommerce.net/impacto-del-coronavirus-en-negocios-digitales-8-sectores-suben-y-2-bajan-flat101/


Impacto en 
dispositivos
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Fuente: Global Web Index

Cambios en la utilización 
de los móviles

- A nivel mundial, el 70% de los 
encuestados están usando 
mucho más sus móviles.

- En España, ¡esta cifra 
alcanza el 64%!

https://blog.globalwebindex.com/trends/coronavirus-international-study/


2. Cómo mantener 
informados a 
tus usuarios



Estar en contacto 
con tus usuarios



Presenta la información relevante de 
una manera visible en todas tus 
páginas.

Añade enlaces a páginas o artículos 
con más información.

Incluye CTAs específicos en todas las 
páginas.

Agrega mensajes tranquilizadores en 
las páginas de producto.

Navegación 
optimizada
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¿Cerrarán las tiendas?

¿Cambiarán los horarios?

¿Las opciones de entrega a domicilio 
continúan estando disponibles?

¿Cuáles son las políticas de 
devoluciones/cancelaciones actuales?

¿Los envíos se prolongarán más de lo 
normal?

¿Qué quieren tus usuarios?

Información 
relevante
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Céntrate en los usuarios con el widget NPS
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- Permite a tus usuarios 
ofrecer feedback sobre tu 
sitio web en tiempo real.

- Crucial para crear 
relaciones duraderas entre 
tu marca y tus clientes.

- Personaliza las preguntas 
de tus encuestas y define 
los criterios de 
segmentación.

Fuente: AB Tasty

https://www.abtasty.com/es/net-promoter-score/


Utiliza pop-ups con encuesta
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Fuente: AB Tasty

Primer pop-up

Segundo pop-up

https://www.abtasty.com/es/resources/eurosport-multiplica-engagement-pop-up-encuesta/


Utiliza pop-ups con encuesta
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Fuente: AB Tasty

¡Consiguieron 5.000 
respuestas en menos de 
dos semanas!

Primer pop-up

Segundo pop-up

https://www.abtasty.com/es/resources/eurosport-multiplica-engagement-pop-up-encuesta/


Inspiración: Mango

Cómo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

C
óm

o 
m

a
n

te
n

er
 in

fo
rm

a
d

os
 a

 t
u

s 
u

su
a

ri
os

Fuente: Mango

https://shop.mango.com/es


Inspiración: Air Europa
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Fuente: Aireuropa.com

https://www.aireuropa.com/es/es/aea/comunicados.html


Inspiración: Air Europa
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Fuente: Aireuropa.com

CTA CLARO Y PRECISO

https://www.aireuropa.com/es/es/aea/comunicados.html


“Desde Experiencia de usuario diseñamos y preparamos dos 
landings en Magnolia tendentes a facilitar tanto la búsqueda 
de información por parte de nuestro usuario, como de 
aportarle un nuevo canal donde poder realizar las gestiones 
que precisara.  Ambas landings han 
sido gestionadas desde nuestro 
Centro de Atención al Cliente (CAT).”

-Silvia Barroso,
UX Manager, Air Europa



Adoptar el tono 
adecuado
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- Ajusta todos los anuncios, emails y 
mensajes que parezcan demasiado 
comerciales:

> ¡Haz referencia a la situación de una 
manera sincera!

- Quita o adapta las imágenes y demás 
referencias actividades que ahora están 
prohibidas:

> Pasa de deportes al aire libre a 
ejercicio en casa.

> Cambia las actividades en grupo a 
eventos online.
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¿Dónde puedes empezar?



Inspiración: Decathlon
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Fuente: Decathlon

Antes

https://www.decathlon.es/es/


Cómo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

C
óm

o 
m

a
n

te
n

er
 in

fo
rm

a
d

os
 a

 t
u

s 
u

su
a

ri
os

Fuente: Decathlon

Inspiración: Decathlon

VariaciónAntes

https://www.decathlon.es/es/


Inspiración: Carrefour
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Fuente: Carrefour

Saca provecho a la prueba 
social para el engagement 
y las transacciones

https://www.carrefour.es/packs.e
https://www.abtasty.com/es/resources/prueba-social-tasas-conversion/
https://www.abtasty.com/es/resources/prueba-social-tasas-conversion/


Inspiración: Carrefour
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Fuente: Carrefour

¡Perfecto para 
aumentar el valor del 
pedido medio!

https://www.carrefour.es/packs.e


Comunica con 
transparencia



- Comunica de la mejor manera tu 
situación ante la crisis, asume lo que 
sucede, informa cómo la empresa va a 
afrontar la situación.

- Ejemplo Pompeii.
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Debes ser transparente
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https://www.instagram.com/p/B92K83oIIJ6/
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Fuente: @pompeiibrand

Inspiración: Pompeii

https://www.instagram.com/p/B92K83oIIJ6/
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Fuente: xx

Comunicación Clara

- Comunicación en un 
único sitio para evitar 
el estrés.

Inspiración: Universidad Nacional de Educación
                       a  Distancia



“Ha sido determinante para poder ofrecer a nuestro 
cliente una información clara, concisa y actualizada en 
todo momento. La comunicación que hemos y seguimos 
ofreciendo a través de nuestra web ha permitido no sólo 
mantener una estrecha y constante 
relación con nuestro pasajero.”

-Silvia Barroso,
UX Manager, Air Europa



3. Escucha a 
tus usuarios



Cómo identificar 
nuevas oportunidades 
y puntos de fricción



Observa a tus usuarios e 
identifica oportunidades

Cómo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

Es
cu

ch
a

 a
 t

u
s 

u
su

a
ri

os

- Monitoriza conversaciones.

- Mirar los espacios o nuevos 
espacios/canales donde están tus 
clientes. ej: TV, móvil, online.

- Genera engagement con todos los 
stakeholders: clientes, empleados, 
proveedores, sociedad.



Optimiza las 
versiones 
móviles



En 2019, el 60,66% del 
total del tráfico en 
España provenía de 
móviles.

Fuente: Flat 101

https://www.flat101.es/landings/covid19trends/


- ¿Cuáles son las zonas más fáciles de 
alcanzar - con el pulgar - en las 
pantallas?

- ¡Asegúrate de que el CTA principal 
es accesible, fácil de utilizar y de 
contextualizar!

- Sitúa el CTA más importante en la 
zona de alcance ‘natural’ - garantiza 
que los usuarios lo puedan pulsar 
fácilmente.

Hablemos de la zona del pulgar
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Fuente: Smashing Magazine

https://www.smashingmagazine.com/2019/08/bottom-navigation-pattern-mobile-web-pages/


- Los equipos de UX y UI deben 
tener en cuenta el contexto en 
el que se encontrarán los 
usuarios.

- Utiliza un CTA agrandado y fijo 
en scroll.

- Optimiza la distribución de los 
elementos importantes

Optimiza los iconos en la página web
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VariaciónVersión original



Encuesta
¿Qué versión de este test 

crees que tuvo los mejores 
resultados?



+15% clics en el menú 
hamburguesa

+23% transacciones

- Los equipos de UX y UI deben 
tener en cuenta el contexto en 
el que se encontrarán los 
usuarios.

- Utiliza un CTA agrandado y fijo 
en scroll.

Optimiza los iconos en la página web
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Versión 
ganadora



Juntar muchos iconos - ¡con distintas 
funciones! - puede generar errores y 
frustración en la navegación.

Optimiza los iconos en la página web
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Un mayor espacio entre los iconos permite 
una navegación más fluida.



Fuente: AB Tasty

Utiliza un CTA y una barra de búsqueda fijos en scroll
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VariaciónVersión original

https://www.abtasty.com/es/blog/cta-movil-fijo-en-scroll/


Versión 
ganadora

Fuente: AB Tasty
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+78% clics para 
añadir al carrito

+71% clics para 
comprar por teléfono

Utiliza un CTA y una barra de búsqueda fijos en scroll
VariaciónVersión original

https://www.abtasty.com/es/blog/cta-movil-fijo-en-scroll/
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Fuente: AB Tasty

- Estudia la distribución de los elementos: 
¿estás priorizando los más importantes?

- Sitúa a los más importantes above the 
fold.

- Inspiración: Gin Kiosk
> Las valoraciones tapaban los 
productos recomendados.

Experimenta con el 
posicionamiento de los elementos
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https://www.abtasty.com/resources/gin-kiosk-en/
https://neilpatel.com/es/blog/5-estrategias-sencillas-para-triplicar-tus-conversiones-de-correo-electronico-en-7-dias/
https://neilpatel.com/es/blog/5-estrategias-sencillas-para-triplicar-tus-conversiones-de-correo-electronico-en-7-dias/


Variación
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Fuente: AB Tasty

Versión original

- Estudia la distribución de 
los elementos: ¿estás 
priorizando los más 
importantes?

- Sitúa a los más importantes 
above the fold.

- Inspiración: Gin Kiosk
> Las valoraciones tapaban 
los productos 
recomendados.

Experimenta con el 
posicionamiento de los elementos +24% de los ingresos

+28% de cross-selling

Versión 
ganadora

https://www.abtasty.com/resources/gin-kiosk-en/
https://neilpatel.com/es/blog/5-estrategias-sencillas-para-triplicar-tus-conversiones-de-correo-electronico-en-7-dias/


4. Responsabilidad 
social corporativa



Crea un vínculo 
emocional con 
tus usuarios



“A nivel mundial, los usuarios 
favorecen a las marcas que 
responden a la epidemia ofreciendo 
condiciones de pago flexibles (83%), 
servicios gratuitos (81%), y donando 
productos (67%).”

Fuente: Flat 101

https://www.flat101.es/landings/covid19trends/


- Ahora, todos los gestos que muestren a las 
personas detrás de la marca sirven para 
invertir en la imagen de marca.

- Se están poniendo a prueba los valores de 
las marcas.

- Algunas ideas:

> Fabricar o donar productos para 
hospitales (LVMH, Puleva)

> Horas exclusivas para los grupos con 
mayor riesgo (Carrefour, Mercadona)

> Cuidar de tus empleados (Inditex)
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¿Por qué invertir en la RSC?
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https://www.elle.com/es/belleza/belleza-novedades/a31655135/lvmh-fabricas-perfume-producir-gel-desinfectante-manos-coronavirus/
https://www.reasonwhy.es/actualidad/empresas-bien-comun-coronavirus-espana
https://www.elconfidencial.com/empresas/2020-04-04/mercadona-dia-carrefour-horario-supermercados_2500236/
https://www.reasonwhy.es/actualidad/empresas-bien-comun-coronavirus-espana
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Inspiración: Carrefour

Fuente: CarrefourR
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https://www.carrefour.es/


Inspiración: Decathlon
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Fuente: Decathlon

Añade un 
banner para 
resaltar la 
información 
más relevante

https://www.decathlon.es/es/
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Inspiración: Meliá
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Fuente: Meliá

https://www.melia.com/es/home.htm


Inspiración: IE 
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Fuente: ie.edu 

https://volteotechslsdemo3.service-now.com/community?id=covid_community_home_page


No hace falta ser una empresa grande
Inpiración: Fotógrafo Jorge Comi
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Fuente: xx

https://www.tecnovino.com/la-iniciativa-de-un-fotografo-para-apoyar-a-las-bodegas-regalar-una-imagen-de-una-botella-de-vino-profesional-y-de-alta-calidad/


5. La agilidad 
es clave



Saca el máximo 
provecho a las 
redes sociales



- Ayúdales a pasar el tiempo: 
¿Cómo pueden divertirse y hacer buen 
uso de estos días en casa?

> Hay cursos gratuitos para continuar 
con su formación, entrenamientos en 
casa… ¡e incluso voluntariados!

- Únete a los retos en las redes: 
¿Cómo puedes interactuar con tus 
usuarios durante la cuarentena?

¿Qué valor aportan las redes 
sociales a tus usuarios? 
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#yomequedoencasa → +5 millones de posts

#quedateencasa → +6 millones de posts

https://www.reasonwhy.es/actualidad/empresas-bien-comun-coronavirus-espana
https://www.chicagotribune.com/coronavirus/ct-life-online-home-virtual-workouts-coronavirus-tt-0318-20200320-33lwwhwqavatzl3bz7jit7yozy-story.html
https://www.europapress.es/epsocial/responsables/noticia-caixabank-activa-voluntariado-online-apoyar-colectivos-vulnerables-20200324142953.html
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¡Muestra tu lado más solidario!
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Fuente: Twitter

Fuente: Instagram

https://publish.twitter.com/?query=https%3A%2F%2Ftwitter.com%2FMeliaBcnSarria%2Fstatus%2F1250383031875055616&widget=Tweet
https://www.instagram.com/p/B-ZTTHdlT_T/


Fomenta un 
sentimiento de 
comunidad



Los usuarios quieren sentir que forman parte 
de una comunidad – ¡ahora más que nunca! 
Para las empresas, esto presenta una 
oportunidad crítica para ganar la confianza y 
lealtad de sus clientes.

Fuente: Forbes

https://www.forbes.com/sites/paulinaguditch/2018/11/29/why-building-community-is-critical-to-your-brands-success/#214ee4023458


Fuentes: Semrush, Forbes

- Los compradores felices se convierten en 
clientes recurrentes.

- Recomendarán tu empresa: ¡son los 
mejores embajadores de tu marca!

- Los clientes recurrentes suponen el 40% de 
tus ingresos.
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Ventajas de crear una 
comunidad con tus usuarios
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https://es.semrush.com/blog/marketing-relacional-rentabilidad-relaciones-clientes/
https://www.forbes.com/sites/paulinaguditch/2018/11/29/why-building-community-is-critical-to-your-brands-success/#214ee4023458
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Fuente: AB Tasty

Saca provecho a la prueba social

Versión original

Variación 1
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https://www.abtasty.com/es/resources/nyx-professional-makeup-prueba-social/
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Fuente: AB Tasty

Saca provecho a la prueba social

Versión original

Variación 1

2x de las transacciones

+43% del CTR

-38% de la tasa de rebote
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https://www.abtasty.com/es/resources/nyx-professional-makeup-prueba-social/


Cómo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

Ayuda a tus usuarios a pasar el tiempo
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Fuente: Instagram

https://www.instagram.com/p/B-NN_p6qIt_/


6. Prepárate 
para el post 
Covid-19



Cuida las listas 
de deseos



Fuente: Global Web Index

El 31% de los españoles están 
esperando a comprar productos más 
caros hasta que la situación mejore en 
el país.

https://blog.globalwebindex.com/trends/coronavirus-international-study/


Garantiza que tus productos 
sigan en el top of mind

Cómo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis
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- ¿Tu página tiene ya una wish list?

- Emplea estrategias para el 
abandono del carrito: ¿cómo lograr 
que los usuarios recuerden tu marca 
y productos?

- ¡El remarketing es clave! ¿Estás 
optimizando tus acciones de 
personalización?

- Personaliza tu web: resalta los 
productos más populares.

https://www.abtasty.com/es/blog/5-ejemplos-email-remarketing/
https://www.abtasty.com/es/blog/crear-buyer-personas/


Automatiza la optimización 
de las imágenes

Cómo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis
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Fuente: AB Tasty

- Inspiración: Best Western® Hotels & 
Resorts.

- Lograron elegir la mejor imagen para 
sus páginas de producto.

https://www.abtasty.com/es/resources/best-western-optimizacion-imagenes/


Automatiza la optimización 
de las imágenes
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- Inspiración: Best Western® Hotels & 
Resorts.

- Lograron elegir la mejor imagen para 
sus páginas de producto.

Fuente: AB Tasty

Optimiza tus imágenes 
automáticamente con 
Image Matchmaker 

+25% de las transacciones

+24% clics en “Consultar
              disponibilidad”

+10.000 imágenes testeadas

https://www.abtasty.com/es/resources/best-western-optimizacion-imagenes/
https://www.abtasty.com/es/blog/introduciendo-image-matchmaker/


Continúa 
interaccionando con 
tus usuarios



- El silencio es un desacierto y será castigado por los consumidores.

- Migra los compradores de tienda física a tu ecommerce.

- En caso de que no puedas vender, desde lo digital (web,blog) añade valor 
a tus usuarios. Ej: SantaFixie
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No debes desconectar con tus usuarios

Cómo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

Fuente: xx

https://www.santafixie.com/confinamiento-coronavirus


- Puedes optimizar tus procesos, funnel.

- No perder la oportunidad de trabajar el 
branding en la etapa de consideración.

- Trabaja en aquello que no sueles tener 
tiempo: web en otros idiomas, analizar 
otros mercados, mejorar la planificación.

- Repensar el formato.

- Sigue invirtiendo en publicidad.

¿Qué podemos hacer?
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- Trabaja en mantenerte en la mente de tu 
consumidor.

- Prepárate para la re-apertura de las 
tiendas físicas.

- Genera alianzas para llegar a la mayor 
cantidad de gente en el menor tiempo.

- De acuerdo a tu negocio: busca nuevos 
formatos.

- Piensa qué es lo que tus clientes van a 
necesitar: qué aportar a la vuelta a la 
normalidad.

Prepárate para el futuro 
cercano
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Test & Learn: Crea un 
ciclo de optimización 
continua



Crea un ciclo de optimización continua
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Decide
Decide el siguiente paso

Lanza la campaña
Reta la primera hipótesis

Crea una Personalización

Experimenta
Implementa hipótesis de negocio
Segmentación
Hipótesis
Prioritización
Mockups

Entiende
Aprende sobre tus usuarios
Datos cualitativos
Datos cuantitativos
Auditoría UX/UI

CRO

Analiza
Mide el impacto de las 

campañas
Resultados vs KPIs
Filtra y Segmenta



Urgencia
Muestra al usuario 
lo que buscaba al 
visitar tu página.

Claridad
Expresar claramente 
la propuesta de valor 
y los CTAs.

Relevancia
Muestra al usuario 
lo que buscaba al 
visitar tu página.

Ansiedad
Reducir el umbral de 
incertidumbre.
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El modelo LIFT: La clave para crear un roadmap

Distracción
Disminuir las 
posibles 
distracciones.
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- ¿Cómo se eligen qué campañas 
realizar?
Identificamos weak points con un 
análisis previo.

- ¿Cuántas campañas se realizan cada 
mes?
Esto depende, en gran medida, del 
sector y las necesidades del cliente. 
Normalmente, realizamos entre 3 y 4 
mensuales.

- ¿Cómo se priorizan las campañas?
Utilizando la metodología PIE.

Cómo crear un roadmap



Ease

- Technical set up 
time

- Resources

- Global mechanic 
complexity

Impact

- Modifications

- Segment targeted

- Pages targeted

Priority

- Business priority

- Pain points

- Page traffic
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1
Prioriza tus campañas con la metodología PIE

2 3



7. Recursos 
para empezar



Cómo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

Artículos:

Gestionar la experiencia de 
usuario durante el Covid-19

Cómo seguir en contacto 
con tus clientes, pase lo que 

pase

Sigue descubriendo nuevas ideas:

https://www.abtasty.com/es/blog/consejos-experiencia-usuario-covid-19/
https://www.abtasty.com/es/blog/seguir-en-contacto-con-tus-clientes/
https://www.abtasty.com/es/resources/guia-fundamental-optimizar-paginas-dispositivos-moviles/
https://www.abtasty.com/es/resources/guia-fundamental-optimizar-paginas-dispositivos-moviles/
https://www.magnolia-cms.com/es_ES/library/whitepapers/digital-experience-2020.html?utm_source=presentaci%C3%B3n-webinar-ab-tasty&utm_medium=email&utm_campaign=digital-experience-2020_ES_2020&utm_content=digital-experience-2020_ES_ES
https://www.magnolia-cms.com/es_ES/library/whitepapers/accelerating-customer-journeys.html?utm_source=presentaci%C3%B3n-webinar-ab-tasty&utm_medium=email&utm_campaign=accelerating-customer-journeys-2020_es_2020&utm_content=accelerating-customer-journeys-2020_es_es
https://blog.magnolia-cms.com/author/salvador-lopez/customer-experience-touchpoints.html?utm_source=presentaci%C3%B3n-webinar-ab-tasty&utm_medium=email&utm_campaign=customer-experience-touchpoints-2020_es_2020&utm_content=customer-experience-touchpoints-2020_es_es


¿Alguna 
pregunta?



El ganador es...



¡Muchas
gracias!

Sumit Khemlani

Customer Success 
Team Leader

en AB Tasty

Andrés Auchterlonie

Marketing Coordinator 
Spain, Portugal and LATAM

en Magnolia


