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Who we are

We live digital strategy ana
preathe design and
creativity.
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Human-Center :
e Centered Rebels. Leadertarians
Empathetic. User-centred. We challenge the status quo.

: There's no boss. We are creative people,
People_flrSt' driven to reach higher & think bigger

Our
personality

Explorers

We play, discover &learn.
Digital know-mads having fun
at work.

Thinkers & Doers

Think, do, measure, pivot.
We get sh*t done***



A traves de areas especializadas

Good Rebels

Consultora digital enfocada en estrategia,
transformacion digital, innovacion, creatividad
y engagement.

kanvas

Area de performance enfocada en SEO, SEM,
afiliacion, programatica y paid social.

Good Rebels

MUSKAE

Estudio de diseno estratégico, branding
e innovacion con una fuerte orientacion
a la creacion de productos digitales.

kanvas

Division de analitica y métricas especializada
en analisis de trafico y datos con profesionales
certificados en las principales herramientas
de medicion.



Claves de la recuperacion

1. Contexto
2. Oportunidades

3. Dudas v preguntas



/.2 oleada
[ Barometro Covid-19
v Marketing en Espana

Actualizado a 28 de mayo de 2020
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¢Qué horizonte de recuperacion estimas para los siguientes sectores?

120 RESPUESTAS B Menosde 12 meses

Automocion

Banca y Seguros

Viajes

Turismo - Hoteles - Rent a car
Ocio y Cultura

Transporte

Home Entert - Streaming
Salud y Farma

Retail + CPG - Aliment./Super

Retail - Electréonica /Home App

Retail - Fashion - Luxury
Retail - Beauty
Telecomunicaciones
Tecnologia & IT

Educacion
Real Estate

Hosteleria

Good Rebels

Mas de 12 meses

45 %
87 %
30 %
29 %
56 %
76 %
99 %
99 %
99 %
96 %
94 %
75 %
97 %
97 %
85 %
40 %
36 %

‘
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Super-Digitalization

Impact of Covid-19 - 2020-2023

Customer Experience

Drivers Dlglta] . Home-driven Marketing
_ - New digital products, journeys and touch

HO.ME DRIVEN ITIABITS' Commerce ‘E! ! ooints

 ViisEecam elislielinsels - More content & social media

- eCommerce .
@ - Digital loyalty programs

- Social Entertainment — s

. Expectations after lockdown @hort carm pressure\ Business Models
on performance and

REGULATION eCommerce will - New channels

. Health & Safety laws lead Digital . Online virtual goods and services
Transformation :

- eGovernment development \_ ) - Business models and startup accelerators

- Privacy / Consumer / . Direct 2 Consumer - New partnerships

SLOMMIETEE - Marketplaces

talization | - 020-0nline2

PRIVATE INVESTMENT offline Distributed Work
- Digital Startups & - . Retail |
Accelerators automation - Culture & leadership
- Company R&D O - Agile adoption

. VC & Funds Management - Data hubs and data driven initiatives

- Collaboration & open knowledge

- Operations & Industry 4.0

Good Rebels | BAROMETRO COVID-19 Y MARKETING (3° OLEADA)



Insights

Ol

Cambio de
habitos

El ambito del marketing
digital gue mayor inversion
recibira en los proximos
meses sera el comercio
digital (50%), que se
extiende mas alla de una
pagina de eCommerce e
Impacta en todo el proceso
previo a la venta, la

Good Rebels
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Direct2Consumer

Con un incremento
Importante en todo lo
relacionado con las compras
online, una de las claves se
presenta en mejorar todos.
Los canales digitales de
venta directa para no
depender tanto de las OTAS

03

Desarrollo
producto Local/
Digital

Corredores turisticos, Sellos de
calidad, ranking de prioridades
el desarrollo de estrategias de
Performance y optimizacion
de canales digitales para
generar trafico (52%), la
Atencion al Cliente y la
creacion de una Experiencia
de cliente Unica a través de

https://events.goodrebels.com/

hosteltur_salvadorsuarez
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Sostenibilidad y
techo ecoldgico

La seguridad sanitaria del viajero
en el destino, las nuevas normas
de higiene en espacios publicos,
la oportunidad de desarrollar un
turismo basado en la calidad y
no en el volumen. El aumento de
la sensibilidad del viajero en el
techo ecoldgico.


www.apple.es
www.apple.es

5 Claves digitales a activar en los

proximos meses

5 thing worth knowing



1. Entorno, Nuevas ideas para
conseguir distintos resultados

Good Rebels




Oportunidades

- Una economia
long-tail

La digitalizacion ha traido
profundos cambios en la
. percepcion de valor de los
- clientes y usuarios. Las
empresas necesitan
- entenderlos cuando afecta a
" la propuesta de valor.

- Los margenes se erosionan
'y surgen competidores por
.~ productos alternativos.

Puede haber oportunidades

~ ocultas en los activos
~ digitales de la empresa.

________________________________________________

Good Rebels

Experiencia de
usuario

Necesitamos entender como
- mejorar la experiencia de
servicio en canales digitales,
- COMO COoN una correcta
- estrategia de Smart social
" mejoras la relacién/ventas
' con tus clientes

.~ El costo de las ventas
aumenta. Tenemos que

.~ hacer que las oportunidades
~ también lo hagan. '

________________________________________________

- Simetria en

la informacion

~ Los usuarios conocen nuestra |
- auténtica propuesta de valor.

| as recomendaciones de

~ otros usuarios impulsan los

procesos de decision. Al
mismo tiempo, la busgueda

- de atencidn es mayor que

NuUNcCa.

~ Puede ser necesario cambiar
" las acciones hacia el apoyo |
- al cliente, y orientar los

-~ productos al momento

'~ ademas de al segmento.

La integracion

@S hecesaria

- Ya no hay un lado digital y
- otro no digital en nuestras
vidas. Los asistentes de voz |
- son la dltima barrera. Estamos

conectados las 24 horas del
- dia.

Es fundamental trabajar en

experiencias consistentes dei
- integracion de dispositivos e |
" integrar la oferta de nuestra |
~ compaiiia con otras (APIs). |

________________________________________________
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- ‘m, El Tenedor

O Q < R

@ Alejandra_R, KlaraP and 453 others

eltenedor El tiempo que llevas sin probar nuevos sabores si

que es un temazo. Descargate la app de #ElTenedor y reserva
pasito a pasito.

SALVEMOS

NUESTROS
RESTAURANTES

una iniciativa de ‘”l‘ eltenedor

a Tripadwvisor company

www.salvemosnuestrosrestaurantes.es



2. El futuro lo contfiguran las personas
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Gestion del cambio en la organizacion
e Experiencia

del usuario y

a Cultura y talento

La clave, personas y cambio de
mindset desde arriba y hacia
abajo, captacion de talentoy
nuevas posiciones, formaciony
mayor transparenciay
autdonomia de los equipos

Architecture, Batch Processing,
Streaming Processing

- Hybrid, Administraciony
Sistemas

-Arquitecturas flexibles y

escalables, Software en Cloud
- Big Data, ciberseguridad

Good Rebels

Organizaciones orientadas a la
gestion e integracion de los
datos, algoritmos predictivos y
gestion de los datos integrados
en todas las areas.

Innovacion y
colaboracion

Oportunidades, relacidon con
startups sectoriales, nuevos
modelos de negocio que parten
del Tech, metodologias Lean
Mmanagementy agile

omnicanal

Un proceso iterativo de mejora
constante de la experiencia del
usuario mejorard la conversion
de los productos y generara
engagement con la marca.

Transformacion de
Procesos

Herramientas para automatizary
re-definir procesos, ratios de
medicion de eficiencia y gestion
de las plataformas Back to front-
end

17



Good Rebels  rionasiguene 1 may. 2018 - 3 oct. 2019 - AN - Area - Plaza -

Municipio v Tienda v Sentimiento v Puntuacién v

. muy positivo  positivo  neutral muy negativo negativo
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Fecha ~ Municipio Tienda Comentario Sentimiento Rate atencion recibida agencia producto
1 abr. 2019 El ejido 1060 Un trato especial P 5 96,8 % 1,5 % 1,7 %

2 abr. 2019 Gerona 57 Muy eficiente !! P+ 5 96,4 % 1,8 % 1,8 %

2 abr. 2019 Irun 105 - - 3 - - -

2 abr. 2019 Sabadell 112 Son muy amables P+ 5 94,6 % 3.8 % 1,6 %

2 abr. 2019 Valencia 236 Muchas facilidades para el comprador P+ 4 91,1 % 35% 54 %

2 abr. 2019 Palma de mallorca 241 - - 4 - - -

2 abr. 2019 Tarragona 243 Cosas muy amable P+ 5 96,4 % 1,8 % 1,8 %

Good Rebels



3. Compaiiias orientadas a la gestion
de los Datos

Good Rebels




Arquetipos de consumidor

Identify different buyer persona per each brand and experience in order to create targeted and relevant messages to each
group.

—~ -
s WY

Millennials & Gen Z

Good Rebels
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El reto: centralizar la informacion de negocio

TRANSACCIONALES

FUENTES EXPLOTACION

Redes Sociales

: Segmentacion
Competencia

Personalizacion

____________________

____________________

r r ___________________
: nw"’:’:’.’:.; ——- = -
Extraccion L ST —
P Transformaciéon =FiE|= 71
Campanogs ' o W -------------"-"-"-"-"-"-"-"“"“"“" """ - | Reporting
SEO i | Analitica
Analytics & e ___ . _________________________________________________________
____________________ Metadata o |
________________________________________ ® | (‘\
T Data Lake Data Quality c %’V“
- - . T = > X
R ¥ Data Governance Y
R e e e e Conocimiento de
Eventos

consumidor
Datos externos

____________________

Good Rebels



Digital Journey

Create communications adapted to which point of the experience map is our final customer.

After Holidays

Inspiration Planning Purchase Memories Advocacy Repeat
@ - @ |.| "ﬁ‘ T )
Context Aware Cﬁ)m arison Optimized Ul Waiting time Room services Boqki_ng Review trip Newsletter Newsletter
emails Shopping Cross-selling Activities Stqff activities pictures subscription Emailing
Peer to Peer Multi channel orientation instructions Chat with Social media Social media check

. shoppin Complementa e other review sharin - :

Big Data lbehavio ry promotions Welcome Room facilities , Social media
" cocktail PASSENgers Cruise surve SeImis content

Traveller Fare families Channel .. Welcome Chat with emails Y Worth of

Affinity optimization General Wifi pack tivities staff o th Offers &

: ; Bundled offers connection - activities sta Prepare family | MY Promotions
Rich media 7 6l e Payment In Room WiFi E”iog . & friends gifts’ | Show o :
lyer / Loyalty Mobile orfers Ideos 10

Customer : friends and
Reviews payments Excursions families

Good Rebels
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/.. El usuario lo primero
Mejorando la experiencia

Good Rebels




CX. El cliente en el centro

Las etapas de la personalizacion

Personalizar |la experiencia mejora retencidon, incrementa
conversiones y aumenta el Life Time Value de cliente.

Proximo

Anénimo
.
Web
e Recomendacidon de productos
basado en compras anteriores.
Email
e Envio de email segmentado por

Web . perfiles.
e Registro de usuario. . e Personalizaciéon de nombre.
Email . Social

e Newsletter global sin e Atencidn a cliente en perfiles

segmentacion. sociales.

Social Chatbot.

e Perfiles sociales sin atencidén a e Chatbot atendido por humanos.
cliente.

Good Rebels

Cercano

Web

e Contenido adaptado por perfil de
usuario.

e Recomendaciones basadas en
compras y productos visitados.

e Productos susceptibles de ser
valorados y revisados.

Email

e Envios personalizados acorde a
productos visitados.

e Envios con recuperacion de cestas.

Social

e Atencion cliente en perfiles sociales.

e Reviews y valoraciones.

Chatbot.

e Chatbot atendido por sistema de
arbol de decisiones con asistencia
humana.

Teléfono

e Llamadas con conocimiento de
pedidos realizados.

App movil

e Push personalizados.

Web

e Contenido y producto
personalizado por IA.

e Contenido personalizado por
comportamiento y perfil.

e Cesta omnicanal.

e Area de preferencias -dese tallas a
productos o contenido-.

e Historico de productos vistos.

e Buscador predictivo.

Teléfono

e Atencidn a cliente con
conocimiento cruzado de actividad
en web, email, compras...

Email y marketing automation

e Envio de email acorde a actividad
en website,compras, ciclo de vida e
interacciones con envios previos.

e Envios de series personalizadas.

Chatbot.

e Chatbot con IA.

Retargeting

e Publicidad personalizada con
productos visitados o en cesta.

App movil

e Conexidon con actividad en web.
e Conexion con CRM y fidelizacion.




Metodologia

Disefo vy desarrollo digital | Analisis
/

Q

Analisis de la informacion
recogida para obtener
INsights que nos permitan
definir los objetivos,
contenidos, procesosy
experiencia de uso del
nuevo sitio web, alineados
con los del negocio.

OBIJETIVOS

- Personas.
. Customer journey.
- Mapa de empatia.

- Mapa de
posicionamiento.

HERRAMIENTAS

Good Rebels

User persona ‘

Arguetipos de usuarios
(principales y secundarios) del
sitio web, y de otros stakeholders
a tener en cuenta.

Mapas de
posicionamiento a

Representacion grafica de la
situacion de la marca respecto
a la competencia.

4

-
~—

Mapas
de empatia

Motivaciones y palancas en varios
aspectos sobre los que podemos
actuar en el mensaje y producto.

Customer
journey

Representacion visual camino del
usuario, gue nos permite identificar
comportamiento, necesidades,
problemasy puntos de contacto.

25



5. Priorizar inversiones corto plazo

Good Rebels




Por donde empezar: CX, Ventas, Mkt y Tech

___cx | Ventas ]  Tecnologia ] Marketing

- Canales. |dentificacion de

- UX. Construccidon de
experiencias de marca unicas
a través de la personalizacion
y diseno.

- Productos enriquecidos.
Productos con esteroides
digitales anadidos.

- Nuevos funnels. Creacidon de
nuevas formas de enfocar la
compra.

Redefinicion de la
experienciay UVP

Good Rebels

canales digitales adecuados.

- Precio y extras. Estrategias

de precio y valor que
diferencien sin conflicto.

Cultura “direct”.
Organizacion y herramientas
internas que entiendan
relacion directa con cliente y
la necesidad de atenciony
gestion de incidencias.

Redefinicion del
servicioy USP

- Ecommerce. Plataformas de

comercio electrénico eficaces
en marketing, conversion e
iIntegraciéon en la empresa.

CRM. Gestion de cliente
automatizada con maximo
conocimiento y perfilado.

- Automation. Herramientas de

comunicacion automatizaday
relevante por perfil y
momento de consumo.

Optimizacion de
procesos y canales

Performance. Acciones de
captacion enfocadas a
transaccion y resultado.

Engagement. Conexiony
fidelizacion de cliente basado
en social y experiencia global.

Propiedad del dato.
Conocimiento de cliente,
costes y comportamientos.

CRO. Optimizacidn de
conversion en todos los
puntos de contacto.

Atracciony
activacion de cliente

27



Beneficios
Direct 2 Consumer
D2C

Mejora de margenesy
posibilidades de marketing

Los costes de distribucion se reducen a
la vez que se abren nuevas posibilidades
de marketing de performance y
engagement.

Control de la experiencia
global del cliente

La relacion con el cliente vuelve a la
marca lo que permite controlar toda la
cadena de la experiencia: desde website
a mensajes o entrega de producto.

Propiedad de la relacion
con el cliente y sus datos

Poseer los datos implica explotar los
mismos: desde audiencias lookalike a
segmentacion, perfiles y marketing
automation.

Posibilidad de marketing de performance.

Aumento de margenes globales.

Margen de distribucidon reorientado a venta

directa con conocimiento total de Coste de
Adquisicion -CAC-.
Vision global del Life Time Value de cliente.

Atencion a cliente propia.

Posibilidad de personalizacion global.
Control de cadena de relacion: oferta, tipo
de venta, funnels, fullfillmenty
presentacion del pedido.

Sencillez en realizacion de experimentos.
Simplificacion o complejidad de catalogo
acorde a intencidon de compra.

Construccion de audiencias
personalizadas y Lookalike.

Relacion y conocimiento directo de
cliente.

Posibilidades de marketing automation.
Opciones de engagement y fidelizacion.
Control de los datos vy la relacion.



@ POMEGRANATE Private journeys Family celebration tours Small group tours Bike & hike  About us O\

'*'-” 1,1,* iflnl*&

| . mmhﬂﬂmmm MMMM 7

Jewish Heritage o Christian Herilage

Small Greup: Boulique
2020 & 2021

Desert Indulgence = Bar Milzvah North




5+1. Vender v despueés vender
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Marketing. De branding a performance

La importancia de poseer el dato

- Precision + Precision

Social
media

Pixels
control

Analytics

Encuestas Registro Uso Transaccion

Lugar de
captacion

Tipos de datos

web/app

Datos personales

Nombre y apellidos

Direccién: calle, provincia, cédigo.

Email address

Detalles Login

|ID: DNI, pasaporte...

Datos de pago: tarjeta, etc.
Fecha nacimiento
Teléfono movil

Género

Rango de edad

Detalles profesionales

Good Rebels

Engagement

Interacciones web y app: visitas,
permanencia, paginas vistas, flujo,
fuentes de trafico, etc.

Redes sociales: me gusta, compartidos,
respuestas, visualizacion de videos
nativos, etc.

Email: tasa de apertura, tasa de clics,
tasa de rebote, reenvios, etc.
Informacidén de servicio al cliente:
numero de tickets, detalles de la queja
/ consulta, comentarios, etc.

Comportamiento

e Datos transaccionales: detalles de

suscripcioén, detalles de compra,
compras anteriores, valor promedio del
pedido, datos de abandono del carro,
LTV, detalles fidelizacion, etc.

Uso del producto: acciones repetidas,
uso de funciones, duracion de
funciones, finalizacidn de tareas,
dispositivos, etc.

Datos cualitativos: atencion del usuario,
mapas de calor (clics, desplazamiento,
datos de movimiento del mouse), etc.

Actitud

Satisfaccion del cliente.
Sentimientos.
Preferencias.
Motivaciones.

Barreras.

Criterio de compra.

DIRECT 2 CONSUMER
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Digital customer journey

__________________

C
(9]
(@)

.

Employment
advocacy

Business
Intelligence

Digital strategy J Diseno estratégico - Design systems - i
Customer ' . l | Marketing |

Brand : | i . |
Experience . . | Automation |

W
Q
2]
x

ENTORNO EMPRESA
2
n
o
3
n
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TERMINAMOS.... ;QUE NOS LLEVAMOS?

No hay transformacion si no hay un trabajo previo de personas
Necesidad de orientar la organizacion a los datos
Experiencia de cliente lo primero (activos digitales)

Usando Tecnologia para vender mas y mejor

Good Rebels
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Gracilas jj

Acceso al estudio a la presentacion y a la posibilidad de
colaborar en |la ultima oleada del barometro

https://events.goodrebels.com/hosteltur salvadorsuarez

B~
----

Photo credit: Rachel W Jnsplash

o



mailto:salvador.suarez@goodrebels.com
https://events.goodrebels.com/hosteltur_salvadorsuarez

Good Rebels

Data. Creativity. Tech.

Barcelona - Brighton . Ciudad de México - Madrid

goodrebels.com - @GoodRebels



http://goodrebels.com
https://twitter.com/goodrebels

