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Encuesta

cCuales son los retos a los que
te estas enfrentando en la
situacion actual?
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p cDe qué hablaremos?

1. La situacion actual

2. COmo mantener informados a tus
usuarios

3. Escucha a tus usuarios
4. Responsabilidad social corporativa
5. La agilidad es clave

6. Preparate para el post Covid-19

/. Recursos para empezar




1. La situacion

actual



- Cambios en el
comportamiento de
los usuarios
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P~ Con el COVID-19 se han adoptado
nuevos comportamientos

Se detectan 2 tipos de necesidades:

1. Inmediatas

2. Comportamientos emergentes y del
nuevo dia a dia:

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

- Streaming: incremento +50%.

- Videojuegos: aumento +47,9%.

- Aumento uso redes sociales.

La situacién actual

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/

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

> Home-driven marketing

“Crear y dar a conocer productos y servicios especialmente pensados para ser consumidos
en el hogar.”

Home—-driven Marketing Good Rebels

Aceleradores: tecnologias maduras en 2020 que van a acelerar el consumo dentro del hogar
Areas de actividad dentro del hogar que van a continuar creciendo y a m: i
Macrotendencias: sobre las que se va a sustentar

Home-driven marketing

Telemedicina
(=]
} =]
=

Teletrabajo

- @ o ad
!_OQL._ -ﬁ%

&Lk

Macrociudades

online

P

Home Apps
Delivery Realidad Uberizacion del
- ———— hate trabajo (individuo
:| N I ) % ﬁ como productor)
O~ O Streaming | Videoconferencia
Ecommerce Asistentes Covid-19 con Al
= voz
D Smartphones 2020 2023

La situacién actual

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
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P~ Relacion de consumidores con
las marcas

Se detectan 2 tipos de necesidades:

1. Eleven sus criticas.
2. Sean mas transparentes.
3. Los animen.

4. Sean mas humanas.

La situacién actual

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

- Como COVID-19 esta
afectando a las
empresdas
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» Impacto e-commerce Espana

200%

B Alimentacion
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La situacién actual

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
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P Impacto en material escolar

1 mar. 2020 - 31 mar. 2020 ~

Material escolar
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Sesiones (ultimos 31 dias)

> Sesiones: +84..08%

> Usuarios: +84.02%

> Transacciones: +3947%

Fuente: Marketing 4 ecommerce

La situacién actual



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

1 mar. 2020 - 31 mar. 2020

Turismo

e Categoria de dispositivo

SESIONES WL LL .\ TRANSACCIONES

USUARIOS |\ -~ B8 A awr |/ % CONVERSION

EVOLUCION DE TRAFICO S EVOLUCION DE CONVERSION

> Sesiones: -55..08%

> Usuarios: -52.02%

> Transacciones: -53.08%

Fuente: Marketing 4 ecommerce

La situacién actual



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

~ Impacto en
dispositivos




P~ Cambios en Ila utilizacion

La situacién actual
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de los moviles

- A nivel mundial, el 70% de los
encuestados estan usando
Mmucho mas sus moviles.

- En Espana, jesta cifra
alcanza el 64%!

Smartphone usage increase

% who say they are spending more time on their smartphones since
the start of the coronavirus outbreak
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Question: W vice(s) have you been sper
¢ virus/COVID-19 autbreak? Smartpt 2 Source: GlobalWeblIndex March 16-2
Base: 12,845 int t users aged 16-64

Fuente: Global Web Index



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

2. COmo mantener
informados a
tus usuarios

P




— Estar en contacto
con tus usuarios
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P~ :Qué quieren tus usuarios?

Informacion Na\(eg.acién
relevante optimizada

¢Cerraran las tiendas? Presenta la informacion relevante de
una manera visible en todas tus
cCambiaran los horarios? paginas.

¢Las opciones de entrega a domicilio Anhade enlaces a paginas o articulos
continUan estando disponibles? con mas informacion.

¢Cuales son las politicas de Incluye CTAs especificos en todas las
devoluciones/cancelaciones actuales? paginas.

¢ Los envios se prolongardan mas de lo Agrega mensajes tranquilizadores en
normal? las paginas de producto.

Cémo mantener informados a tus usuarios
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P Céntrate en los usuarios con el widget NPS

Escucha a tus usuarios

Permite a tus usuarios
ofrecer feedback sobre tu
sitio web en tiempo real.

Crucial para crear
relaciones duraderas entre
tu marcay tus clientes.

Personaliza las preguntas
de tus encuestas y define
los criterios de
segmentacion.

AB Tasty

NPS Graph Report LVE

Campaigns Audience Insights Statistics Lab Demo Account US Web v a 9O -

VARIATION 2
_ e
Variation ID: 648649

NPS question: How likely are you to recommend us to a friend or family member ?

Open-ended question: Would you like to leave a comment ?

/ Open NPS Widget V¥ ExportResults

Net Promoter Score ®
w N o ®
S S 3 3
s

g S
N
®
©

NPS® comments

Fuente: AB Tasty


https://www.abtasty.com/es/net-promoter-score/
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>~ Utiliza pop-ups con encuesta

& https://int.eurosport.co.uk * PE O QOO 90V s avw ®
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Please explain the reasons of your choice

Primer pop-up

Powered by AB

Segundo pop-up

Cémo mantener informados a tus usuarios

Fuente: AB Tasty


https://www.abtasty.com/es/resources/eurosport-multiplica-engagement-pop-up-encuesta/
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>~ Utiliza pop-ups con encuesta

iConsiguieron 5.000

@ https://int.eurosport.co.uk * PLEB OB OG®O®OS av@Ee®

SO & GoogleDrive-AB.. [I§ Trello [ ABTasty b, Broggl = Site Ja Amity [ intercom @ Togg! & T0B I BUGS [} InfosTests <& Clients detailsrep.. @ BambooHR @ WeWork

respuestas en menos de
dos semanas!

Overall, how satisfied are you with Open ge on port today?

Neither satisfied v
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Please explain the reasons of your choice

Primer pop-up

Powered by AB Tasty,

Segundo pop-up

Cémo mantener informados a tus usuarios

Fuente: AB Tasty


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

h4 AN G O Nuevo Mujer Hombre Nifa Nifio Violeta Edits Q 8 O |f|

Buscar Iniciar sesion Favoritos Bolsa

9 A COMFY WARDROBE

Comprar ahora
| 1

.

ADAPTAMOS NUESTROS SERVICIOS PARA SEGUIR A TU LADO

Consulta algunas de las medidas que estamos poniendo en marcha en cuanto a devoluciones, recogidas y entregas. Ver mds

Cémo mantener informados a tus usuarios

Fuente: Mango


https://shop.mango.com/es
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P> Inspiracion: Air Europa

Cémo mantener informados a tus usuarios

(2 nirkuropa %) Idiomas

OPA

Comunicados

(O} ACTUALIZADO - 15 de abef de 2020

Cambios en la operativa de nuestros vuelos

Air Europa informa gue las res nunciadas por diferentes

zciones de viaje y movimiento de persa

organsmos estatales han afectado

uestra cperatva

o una Nexildl

os actualizand

3 de | aero

Dacaka
tan efici

£COmo puedo canjear mi blllete
oftecidas mé B A 8 cior de e g Qun tu pa esling porunvale?

Ademas, padras encontrar, si icicnes de cambio lo permiten, of f

vale

Saber mas
Condiciones de cambio para pasajeros con vuelos a/desde cualquier destino de

la red de Air Europa

Dentro del territorio nacional espafiol (salvo Islas y Melilla) v
Melilia v
Peninsula/Baleares v
Interislas Baleares v
Canarias v
Europa v
Africa y Orlente Medio v

Mi reserva

Fuente: Aireuropa.com



https://www.aireuropa.com/es/es/aea/comunicados.html
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P [nspiracion: Air Europa

Cémo mantener informados a tus usuarios

(2 hirEuropa ‘%

iCanjee su vuelo y no se quede sin volar!

#TodoVaASalirBien

SOLICITAR VALE

CTA CLARO Y PRECISO

Como funciona?

o

de poder canyeario pee un VALE que padia

alga muy sencilo, solo tiene que segur los

PASO 1

PASO 2

En unos dlas recibird un correo
con la confirmacidn del VALE

Solicite su VALE desde nuestra
pégina web

Ver vuelos

(2 AirEuropa %)

¥TodoVaASalirBien

PASO 3

Podrd canjear su VALE en
cualqulera de nuestros vuelos.

r Ar E

/

LE en futuras compras

Fuente: Aireuropa.com



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

“‘Desde Experiencia de usuario disenamos y preparamos dos
landings en Magnolia tendentes a facilitar tanto la busqueda
de informacion 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 Atencion al Cliente (CAT).” |

-Silyia Barroso,
X/Manager, Air Europa |




— Adoptar el tono
adecuado
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p cDonde puedes empezar?

- Ajusta todos los anuncios, emails y
mensajes que parezcan demasiado
comerciales:

> jHaz referencia a la situacion de una
mahnera sincera!

- Quita o adapta lasimagenesy demas
referencias actividades que ahora estan
prohibidas:

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

> Cambia las actividades en grupo a
eventos online.

Cémo mantener informados a tus usuarios




P |Inspiracion: Decathlon

Cémo mantener informados a tus usuarios
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Antes

EeaE e
m :
— wie

192

#ACTIVATE -

ENVIO GRATIS

en compras superiores a 20€*

o s

DECATHLON, TU TIENDA DE DEPORTES

Desde 3996 > Descuentoshasta-30% > Duderrne > XaomibiBand 3455€

ULTIMAS
UNIDADES

g
Dia del Padre

Todos los descuentos

RegalaDeporte > | [ oes

& 0

Mallas Deportivas Zapatillas Deportivas Bicicletas de Montaria Electrdnica Deportiva

oowvos
L MALLAS LEGGINS CARDIO FITNESS DOMYOS 500 FTI EFECTO VIENTRE PLANO
MUJER ESTAMPADO

MUJER

4505

1. Efecto Moldeador

Tejido que realza tus curvas y es extensible para
< portar comodidad.

192

SERVCIOS

Fuente: Decathlon


https://www.decathlon.es/es/
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- [Inspiracion: Decathlon

Cémo mantener informados a tus usuarios

Antes

0 o 0
m g . e e = t=2 s
DEPORTES HOMBRE A0S Y BEBES EQUPAMIENTO CLTMAS UNIDADES DEPORTE EN CASA SERVCIOS
MANCUERNAS WATERIAL

192

#ACTIVATE

ENVIO GRATIS

en compras superiores a 20€*

VERCOLECTON >

DECATHLON, TU TIENDA DE DEPORTES

JEScoN |

Mallas Deportivas Zapatillas Deportivas Bicicletas de Montaria Electrdnica Deportiva

Desde 3996 > Descuentoshasta-30% > Duderrne > XaomibiBand 3455€

ULTIMAS

UNIDADES

Todos los descuentos

Desculre s mejores descuenos endeporte >

A e

Dia del Padre

Regala Dsgore

—
“  MALLAS LEGGINS CARDIO FITNESS DOMYOS 500 FTI EFECTO VIENTRE PLANO
MUJER ESTAMPADO

2 MUJER

4505 (139

19¢

1. Efecto Moldeador

Tejido que realza tus curvas y es extensible para
< portar comodidad. ¥

veRpRODUCTO >

Variacion

OEPORTES MR HouBRE NS Y BEBES EQUPAMIENTD OUMAS UNIDADES DERORTE BN CAsA sevcios

i

#DEPORTE
ENCASA

SEGUIMOS Entregando

A DOMICILIO
GRATIS a partir de 206*

—mmm >

g’j CANSICS Y OEVOLLKIONES GRATIS

MASCARA SNORKEL EASYBREATH

DECATHLON, TU TIENDA DE DEPORTES

ik |

Todo para hacer deporte en Casa Ropa Deportiva Cémoda

B Deporte nopars > | sisicos Homewesr >

EEZA0TET] cOMUNIDAD

DEPORTE EN CASA BICIS ESTATICAS  EJERCICIOS EN CASA STRAP TRAINING ~ DEPORTE EN CASA BANDAS ELASTICAS

VeRcowsexs > VeRconseos > vERcowsEXS >

EZZ00TET] ENTRENOS ONLINE
0N Videos. e @ Directos

297

suoms

< >
#DEPORTEENCASA —
fosomion] §
COACH 01435

Tu entrenador personal en una APP

Fuente: Decathlon


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

> |nspiracion: Carrefour

Cémo mantener informados a tus usuarios
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Saca provecho a la prueba
social para el engagement

y las transacciones

Kits de productos basicos

Kit 1 Persona 35 €

Gastos de envio incluidos.

Si no puedes esperar, te proponemos estos kits de productos basicos.

Kit 2 Personas 50 €

Gastos de envio incluidos.

Kit Familiar 75 €

Gastos de envio incluidos.

G Entrega en 48-72 h)

o0

Fuente: Carrefour



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/
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iPerfecto para

P |nspiracion: Carrefour aumentar el valor del

pedido medio!

| Kitslde productos basicos

Si no puedes esperar, te proponemos estos kits de productos basicos. .:O;Jo Entrega en 48-72 h)

Kit 1 Persona 35 € Kit 2 Personas 50 € Kit Familiar 75 €
Gastos de envio incluidos. Gastos de envio incluidos. Gastos de envio incluidos.

Cémo mantener informados a tus usuarios

Fuente: Carrefour


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

— Comunica con
transparencia
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P~ Debes ser transparente

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

- Ejemplo Pompeii.

Cémo mantener informados a tus usuarios



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

> Inspiracion: Pompeii

pompeil:

JODER

Una carta a corazon abierto

Cémo mantener informados a tus usuarios

Fuente: @pompeiibrand



https://www.instagram.com/p/B92K83oIIJ6/
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P |Inspiracion: Universidad Nacional de Educacion
a Distancia

Espariol | English | Contacta

- Comunicacion en un
unico sitio para evitar
el estrés.

Estés donde estés. .. Q|

ESTUDIOS INVESTIGACION INTERNACIONAL COMUNICACION La UNED Acceso a Acceso

CURSOS VIRTUALES al CAMPUS

E ‘)) Escuchar P

GRADOS > GRADOS COMBINADOS > MASTER > DOCTORADO >

Comunicacién Clara | | ' COVID-19

Informacién y recomendaciones

MATRICULATE EN LA UNED FORMACION CONTINUA IDIOMAS ACCESO A LA UNIVERSIDAD
Admision y matricula Permanente y profesional Centro Universitario de Idiomas Mayores de 25, 40 y 45
Rarac v aviidac Fvtancian ninivare itaria | aarnino Snanich at tha IINED Fctiidiantac Intarnarinnalac

Cémo mantener informados a tus usuarios

Fuente: xx



“Ha sido determinante para poder ofrecer a nuestro
cliente una informacion clara, concisa y actualizada en
todo momento. L a comunicacion gue hemos y seguimos
ofreciendo a travées de nuestra web ha permitido no solo
mantener una estrecha y constante
relacion con nuestro pasajero.”

-Silvia Barroso,
UX Manager, Air Europa




3. Escucha a
tus usuarios

P




— Como identificar
nuevas oportunidades
puntos de friccion
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P~ Observa a tus usuarios e
identifica oportunidades

Escucha a tus usuarios

Monitoriza conversaciones.

Mirar los espacios o nuevos
espacios/canales donde estan tus
clientes. ej: TV, movil, online.

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




- Optimiza las
versiones
moviles




V

En 2019, e/ 60,66% del
total del trafico en
Espana provenia de

moviles.


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

P~ Hablemos de la zona del pulgar

Escucha a tus usuarios

Como optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

¢.Cuales son las zonas mas faciles de
alcanzar - con el pulgar - en las
pantallas?

jAsegurate de que el CTA principal
es accesible, facil de utilizar y de
contextualizar!

Situa el CTA mas importante en la
zona de alcance ‘natural - garantiza
qgue los usuarios lo puedan pulsar
facilmente.

iOlvidalo!

Dificil

iOlvidalo!

Dificil

Fuente: Smashing Magazine



https://www.smashingmagazine.com/2019/08/bottom-navigation-pattern-mobile-web-pages/
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P~ Optimiza los iconos en la pagina web

Escucha a tus usuarios

Los equipos de UX y Ul deben
tener en cuenta el contexto en
el que se encontraran los
usuarios.

Utiliza un CTA agrandado y fijo
en scroll.

Optimiza la distribucion de los
elementos importantes

BOTHRM Q@ @ =
VISAGE CORPS SOLAIRES OFFRES SPECIA

Saisir le mot<lé

LES FAVORIS

Version original

Q BOTHRM ¢ @

VISAGE CORPS SOLAIRES OFFRES SPECIA

Saisir le mot<clé

LES FAVORIS

!
a4

Variacion



Encuesta

.Qué version de este test
crees que tuvo los mejores
resultados?
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P~ Optimiza los iconos en la pagina web

Escucha a tus usuarios

Los equipos de UX y Ul deben
tener en cuenta el contexto en
el que se encontraran los
usuarios.

Utiliza un CTA agrandado y fijo
en scroll.

BIOTHERM

Q Qfi =

VISAGE CORPS SOLAIRES OFFRES SPECIA

Saisir le mot<lé

LES FAVORIS

+15% clics en el menu

Version

ganadora

VISAGE CORPS SOLAIRES OFFRES SPECIA

A\
a BonEM o g “'
I

Saisir le mot<clé

LES FAVORIS

28

o

+23% transacciones

hamburguesa
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P~ Optimiza los iconos en la pagina web

Juntar muchos iconos - jcon distintas
funciones! - puede generar errores y
frustracion en la navegacion.

BIOTFERM

BOTERM 0 B

Un mayor espacio entre los iconos permite
una navegacion mas fluida.

Escucha a tus usuarios
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p~ Utiliza un CTA y una barra de busqueda fijos en scroll

Escucha a tus usuarios

Version original

@ LIVRAISON OFFERTE DES 100C I ACHATS

]|
c:
z
ix
c
-

# > POLO UNKUT GROUND BLEU

[1E

Variacion

@ LIVRASSON OFFENTY AVED LT COBE SALIST]

o

CHOISIR TAILLE

AJOUTER AU PANIER

Fuente: AB Tasty


https://www.abtasty.com/es/blog/cta-movil-fijo-en-scroll/
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p~ Utiliza un CTA y una barra de busqueda fijos en scroll

Version original Variacién

UNKUT & &

Version

. ganadora

# > POLO UNKUT GROUND BLEU

|[H
(ol
lz i
X B
CE
- B
[ O
[

+78% clics para
anadir al carrito

+71% clics para
comprar por teléfono

s A
Fuente: AB Tasty

Escucha a tus usuarios



https://www.abtasty.com/es/blog/cta-movil-fijo-en-scroll/
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P Experimenta con el
posicionamiento de los elementos ' =

- Estudia la distribucidon de los elementos:
cestas priorizando los mas importantes?

- Sitda a los mas importantes above the
fold.

- Inspiracion: Gin Kiosk _
> Las valoraciones tapaban los A%
productos recomendados.

Escucha a tus usuarios

-, Fuente: AB Tasty


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/

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P Experimenta con el
posicionamiento de los elementos

+24% de los ingresos

+28% de cross-selling

- Estudia la distribucion de -
los elementos: ;estas ==

Fhkkok e o

priorizando los mas s You mighebolits

Importantes? 0 = g g
12 F] . = -
You might also like s [ (=)
. Ve pa .
= S I t u a a | O S m a S I m p O rt a n teS ;] '-' 1724 Tonic - 20cl Four Pillars Bloody Monkey 47 Dry Gin - Double Dutch Double Dutch
o Shiraz Gin - 70cl - 50cl - 47% ABV Pomegranate + Basil - Cucumber +
abo Ve th e fold [: . 37.8% ABV 20cl Watermel lon - 20ci
w.s
]
1724 Tonic-20c! Four Pillars Bloody Monkey 47 Dry Gin-
oSy R What others have said
V .. . . I ****ﬁ Based on 8 reviews Write your thoughts here
! P4 ! / ersion origina
- Inspiracion: Gin Kiosk °
b 8.8 8 8 ¢
> La S Va | O ra C i O n es ta pa ba n Buy it, you will not be disappointed!
Tried a taster at the Highcliffe Food Festival and immediately bought it. | have long been a fan of British distilled Gin but this is above and beyond the norm. £ for £ the best Gin I've ever
los productos
Report as Inappropriate

recomendados. o
Variacion

Version

ganadora

Escucha a tus usuarios

Fuente: AB Tasty


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

P




— Creda un vinculo
emocional con
tus usuarios




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

Fuente: Flat 101


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

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

p~ ;Por qué invertir en la RSC?

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

- Se estan 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)

Responsabilidad social corporativa



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

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P [Inspiracion: Carrefour

Responsabilidad social corporativa

\g’:J/UN:L(”Spara ayudarte

|

Ayudamos a las personas mayores de
65 anos y personas con discapacidad

Preferencia en los
pedidos online

compras de 9h a 10h en
todas nuestras tiendas

Preferencia para realizar
am
|

Fuente: Carrefour



https://www.carrefour.es/

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P |Inspiracion: Decathlon

o 0
& ISCA [ FPORTE 3 ® D
Anade un m g BT e RIE . AYUDA TIENDA MI PERFIL MI CESTA

banner para

DEPORTES MUJER HOMBRE NINOS Y BEBES EQUIPAMIENTO ULTIMAS UNIDADES DEPORTE EN CASA SERVICIOS

resaltar la
informacion
mas relevante

rP | CAMBIOS Y DEVOLUCIONES GRATIS ﬁ ¢DUDAS SOBRE TU PEDIDO O TU TIENDA? FINANCIACION INMEDIATA

Hasta 60 dias. Aqui podemos ayudarte En Decathlon.es

MASCARA SNORKEL EASYBREATH

Hemos bloqueado la venta de este producto porque donamos todas las
cantidades disponibles a los hospitales para ayudar en esta crisis sanitaria.

Jugar este partido separados hara que lo ganemos juntos

Responsabilidad social corporativa

Fuente: Decathlon


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

Como optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P [Inspiracion: Melia

E | MELI M\, HOTELS & RESORTS ; INICIA SESION ~ L 91-276-4747 ~ ES ~

Noches porvuestros dias

Regalamos 10.000 estancias de 2 noches de hotel
a los profesionales de los servicios sanitarios que trabajdis dia y noche para cuidarnos.
Por todos esos dias de 25 horas

@ Servicio de Atencion al Cliente

CIUDAD, HOTEL O DESTINO

Debido al alto volumen de llamadas y correos electrénicos en nuestro Servicio de
Atencién al Cliente, le rogamos nos contacten Unicamente si su reserva es para las
proximas 72 horas.

1 HABITACION 2 ADULTOS

Ver el comunicado completo actualizado sobre COVID-19

Responsabilidad social corporativa

Fuente: Melia


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

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

 [nspiracion: IE

i Help Sﬁs Who we are Sign Up/Login

g S “ Ny f ; . S
SOS Covid-19 support platform 2 ¢
Search (minimum 3 characters) Q i l V
iNecesitas ayuda? ;Puedes ayudar?

k— h
>> Publica tus necesidades urgentes para paliar el efecto del Covid-19 >> Participa activamente para suplir las necesidades de otros >> Propén ayuda adicional
(SABER MAS) - (GUIA DE USUARIO) - (REGISTRATE AQUI)

Hai bisogno di aiuto? Puoi aiutare?
>> Pubblica le tue necessita urgenti per attenuare l'effetto del Covid-19 >> Partecipa attivamente per soddisfare quelle richieste >> Proponi aiuto addizionale
(SAPERE DI PIU) - (GUIDA PER L'UTENTE) - (REGISTRATI QUI)

Do you need help? Can you help?
>> Publish your urgent needs to alleviate the effect of Covid-19 >> Actively participate to meet those needs >> Propose additional help
(KNOW MORE) - (USER GUIDE) - (REGISTER HERE)

o]

S

S Offer/Need T Count Sort

s / i dd i Leaderboard

‘g. All Types v All Need Types v All Countries v Recent v

N

S e

Q Question State | AU Solved Unsolved Unreplied j Elena Faylnn

TJ 1.000 Points

‘S : :

9 © MSF: Recursos para coordinadores y autoridades Javier Olaso

'g Covid-19 ] 800 Points

3 o o . 5 -

2 by Emergencias MSF Intervencién COVID Espafia Médicos Sin Fronteras « updated a day ago by Emergencias MSF Intervencién SOS COVID-19 Admin

35 COVID Espafia % 100 Bainte

2

c

g

n o
& Fuente: ie.edu


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

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P~ No hace falta ser una empresa grande

Responsabilidad social corporativa

Inpiracion: Fotografo Jorge Comi

Actualidad

La fantastica iniciativa de un fotégrafo para apoyar a las bodegas:
regalar una imagen de una botella de vino profesional y de alta
calidad

Una interesante oportunidad para las bodegas es la que ofrece el fotégrafo Jorge Comi, que ha puesto en marcha su
aportacion para tratar de mejorar una situacion que nos afecta a todos. Ofrece a las bodegas de manera gratuita una
fotografia profesional de alta calidad de una botella de uno de sus vinos.

Muchas ideas y proyectos desinteresados estan surgiendo estos dias de personas y empresas que quieren aportar 10 mejor de si mismos. Y esta en concreto es

una buena oportunidad para las bodegas. El fotografo Jorge Comi quiere aporta su grano de arena y para ello ofrece realizar de manera gratuita una imagen

de una botella de vino, se trata de una fotografia profesional de alta calidad.

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

P



- Saca el maximo
provecho da las
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Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P cQuée valor aportan las redes
sociales a tus usuarios?

- Ayudales a pasar el tiempo:
cComo pueden divertirse y hacer buen
uso de estos dias en casa?

> Hay cursos gratuitos para continuar
con su formacion, entrenamientos en
casa... je incluso voluntariados!

- Unete a los retos en las redes:
cComo puedes interactuar con tus
usuarios durante la cuarentena?

#quedateencasa » +6 millones de posts

#yomequedoencasa » +5 millones de posts

La agilidad es clave



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

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P~ ;Muestra tu lado mas solidario!

La agilidad es clave

EL HILO QUE NOS UNE

womensecretofficial & « Follow
! En casa

O womensecretofficial # Ahora que

S todos necesitamos dar lo mejor de
nosotros mismos, nos sumamos a “El
hilo que nos une”. MUna iniciativa de
nuestro grupo Tendam en la que
ponemos lo que mejor
hacemos, nuestra ropa, a disposicion
de las Instituciones Sanitarias y
Residencias en Espafa que puedan
necesitarla, de manera totalmente
gratuita @B.
Si trabajas en una de ellas y
consideras que nuestras prendas
pueden ayudaros, escribenos
un email a todossumamos@womense
cret.com indicando la siguiente
informacion:.

[l Nombre, direccién y cédigo del
Reaistro General de Establecimientos

Qv N

1,368 likes

Add a comment...

Fuente: Instagram

weua MeliaBarcelonaSarria e
@MeliaBcnSarria

GRACIAS GRACIAS Y GRACIAS a @PapaJohns_ES por su
solidaridad trayéndonos pizzas para todo el personal sanitario y
del Hotel!!! No os podéis imaginar lo que nos llena el corazon
recibir estos detalles ,' #entredospodemos #covid19 #covid

Fuente: Twitter



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 - jahora mas que nunca!
Para las empresas, esto presenta una
oportunidad critica para ganar la confianza y
lealtad de sus clientes.

> -

Fuente:


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

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P Ventajas de crear una
comuhnidad con tus usuarios

- Los compradores felices se convierten en
clientes recurrentes.

- Recomendaran tu empresa: json los
mejores embajadores de tu marca!

- Los clientes recurrentes suponen el 40% de
tus ingresos.

La agilidad es clave

Fuentes: Semrush, Forbes



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

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P Saca provecho a la prueba social

La agilidad es clave

PALETTE

HIGHLIGHT & CONTOUR PRO

koQa Ao

T

Version original

PALETTE

mei«

HIGHLIGHT & CONTOUR PRO

koa @o

-

Variacion 1

Fuente: AB Tasty


https://www.abtasty.com/es/resources/nyx-professional-makeup-prueba-social/

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

2X de las transacciones

+43% del CTR

P Saca provecho a la prueba social

-38% de la tasa de rebote

HIGHLIGHT & CONTOUR PRO
PALETTE

000000

HIGHLIGHT & CONTOUR PRO
PALETTE

Version original

Variacion 1

La agilidad es clave

Fuente: AB Tasty


https://www.abtasty.com/es/resources/nyx-professional-makeup-prueba-social/

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P~ Ayuda a tus usuarios a pasar el tiempo

La agilidad es clave

TCLETRABAIO, NiNOS Y CUARENTENA
(GUIA DE SUPERVIVENCIA)

|PANTALLAS 2473 NO! CREAD UN HORARIO
4 / 5 ©N PAPEL (N LOS TuRNOS DE CADA UNO
'::g;ﬁr“a “qu,‘

7‘&

SIA NECESITAN PARA LOS DEBERES!
?\Ensa EN UN VELO cn( FAMILIA

VANDO ﬂ:m.u N
it \(ncam <7/

LLAMA A LA YAYA. A TUS

— B
AMIGO0S . A QuIEN (M(RA
? PER0 UWAMA CADA DIA

IMOVED €L (u—uu
HAY MIL RETOS ONLINE
PARA HACER TOGETHER

@ vodafone_es @ « Follow

@ vodafone_es @ ;Necesitas una guia

de supervivencia para el #teletrabajo,
los nifos y la #cuarentena? Con estos
mini tips, todo estara bajo control

(parental @)

Qv

234 likes

Fuente: Instagram


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

6. Preparate
para el post

Covid-19 '




- Cuida las listas
de deseos




V

El 31% de los espanoles estan
esperando a comprar productos mas
caros hasta que la situacion mejore en

el pais.

——

Fuente:


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

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P> Garantiza que tus productos
sigan en el top of mind

- ¢Tu pagina tiene ya una wish list? i I

- Emplea estrategias para el ~ Ry
abandono del carrito: ;:como lograr R S
que los usuarios recuerden tu marca — = \@\ M‘M//;

Yy productos? S

- iEl remarketing es clave! ; Estds
optimizando tus acciones de
personalizacion?

- Personaliza tu web: resalta los
productos mas populares.

Prepdrate para el post Covid-19


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

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P~ Automatiza la optimizacion
de las imdagenes

- Inspiracion: Best Western® Hotels &
Resorts.

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

Prepdrate para el post Covid-19



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

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P~ Automatiza la optimizacion
de las imdagenes

- Inspiracion: Best Western® Hotels &
Resorts.

Optimiza tus imagenes
automaticamente con
Image Matchmaker

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

+25% de las transacciones

+24% clics en “Consultar
disponibilidad”

+10.000 imagenes testeadas

Prepdrate para el post Covid-19



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

- Continua
Interaccionando con
tus usuarios




Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P~ No debes desconectar con tus usuarios

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

- Migra los compradores de tienda fisica a tu ecommerce.

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

¢ QUE HAY DE NUEV0?

Diario de supervivencia para ciclistas en confinamiento

Estar confinados durante algunas semanas se nos puede hacer eterno si no encontramos estimulos que nos distraigan. Asi que hemos
reformado este rincon de nuestra web para convertirlo en una ventana a la que puedes asomarte y ver contenido entretenido, didactico o
simplemente gracioso que creemos que te podria interesar. Iremos anadiendo documentales, carreras de fixies, tutoriales, bicis molonas, etc ...
constantemente, asi que pasate varias veces al dia para ver cosas nuevas y desconecta un rato mientras dura el confinamiento por el COVID-
19.

Te recordamos que seguimos trabajando con la normalidad que esta situacion excepcional nos permite. Nuestro equipo de oficina trabaja desde
casa desde el miércoles 11 de Marzo. El equipo de almacén trabaja con mascara y guantes, extremando las medidas de distanciamiento. Los
transportistas nos entregan mercancia y recogen pedidos a muchos metros de nuestros trabajadores, siguiendo todas las recomendaciones de
la Organizacion Mundial de la Salud.

Comparte este diario con tus amigos

f v ©

Prepdrate para el post Covid-19

Fuente: xx


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

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P cQué podemos hacer?

- Puedes optimizar tus procesos, funnel.

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

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

- Repensar el formato.

- Sigue invirtiendo en publicidad.

Prepdrate para el post Covid-19



Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P~ Preparate para el futuro
cercano

- Trabaja en mantenerte en la mente de tu
consumidor.

- Preparate para la re-apertura de las
tiendas fisicas.

- 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.

Prepdrate para el post Covid-19



~ Test & Learn: Crea un
ciclo de apt:m:zac:on
continua




P> Creda un ciclo de optimizacion continua

Prepdrate para el post Covid-19

Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

Decide

Decide el siguiente paso
Lanza la campana

Reta la primera hipotesis
Crea una Personalizacion

Analiza

Mide el impacto de las
campanas

Resultados vs KPIs
Filtra y Segmenta

Entiende

Aprende sobre tus usuarios
Datos cualitativos

Datos cuantitativos
Auditoria UX/UI

Experimenta

Implementa hipdtesis de negocio
Segmentacion

Hipotesis

Prioritizacion

Mockups



Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

- El modelo LIFT: La clave para crear un roadmap

Relevancia Claridad

Ansiedad Distraccion
¢ Relevancia Claridad Urgencia Ansiedad Distraccion
E Muestra al usuario Expresar claramente Muestra al usuario Reducir el umbral de Disminuir las
§ lo que buscaba al la propuesta de valor lo que buscaba al incertidumbre. posibles
g visitar tu pagina. y los CTAs. visitar tu pagina. distracciones.



Cémo optimizar y planificar tu estrategia en tiempos de crisis

P~ Como crear un roadmap

Prepdrate para el post Covid-19

¢Como se eligen qué campanas
realizar?

ldentificamos weak points con un
analisis previo.

cCuantas campanas se realizan cada
mes?

Esto depende, en gran medida, del
sector y las necesidades del cliente.
Normalmente, realizamos entre 3y 4
mensuales.

¢Como se priorizan las campahas?
Utilizando la metodologia PIE.




9 Prioriza tus campanas con la metodologia PIE

Prepdrate para el post Covid-19
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I

Priority

Business priority
Pain points

Page traffic

2

Impact

Modifications
Segment targeted
Pages targeted

3

Ease

Technical set up
time

Resources

Global mechanic
complexity



7. Recursos
para empezar

P
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P Sigue descubriendo nuevas ideas:

AB Tasty

Ebook
P Guiade supervivenciapara

optimizar las paginas
en dispositivos moviles

Articulos:

Como seguir en contacto
con tus clientes, pase lo que
pase

Gestionar la experiencia de

usuario durante el Covid-19

magnolia’
Digital Experience Accelerating
in 2020: Custome
Journeys
- '\’\/0

Leveraging Dwgital to Di

Customers from Awareness
10 Loyalty

Customer Experience Touchpoints:
How New Touchpoints are Evolving
Customer Expectations

Meeting these expectations takes the right approach and the right technology.

()
s by Salvador Lopez, Marketing Manager at Magnolia


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
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amazones |
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