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Atravesar los diversos
desafios que esta

planteando COVID-19

La pandemia COVID-19 estd modificando nuestra
vida cotidiana y al mismo tiempo impone desafios
economicos, sociales y de salud a nivel mundial.
“Lo habitual” ya no existe. La necesidad nos obligd
a modificar la forma en que interactuamos con
nuestra familia y amigos; y mucho mas la forma en
que compramos, trabajamos, aprendemos y nos
entretenemos.

A medida que atravesamos el cambiante impacto de la
pandemia COVID-19, es fundamental para los clientes
explorar cambios a sus planes comerciales, el tipo de
productos que ofrecen y la forma en que se comunican
con sus clientes. El rol que juegan las marcas durante la
pandemia es fundamental. Los consumidores desean que
las empresas sean genuinas, que prioricen las necesidades
del consumidor, el bienestar del personal y la flexibilidad en
las condiciones de trabajo.

Emisores, fintechs, adquirentes y comercios pueden
tener éxito en este nuevo entorno garantizando
que las formas de pago elegidas no presenten
inconvenientes, sean fluidas, seguras, y amigables para i
los consumidores y, al mismo tiempo, aprovechando la

oportunidad para “ensefiar” a quienes actualmente no

son usuarios de los pagos digitales.
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COVID-19 tiene el potencial para hacer que los
cambios de comportamiento sean mas permanentes
en cuanto a la forma en que las personas compran,
trabajan, se capacitan e interactlan con otras

La pandemia

h am Od |'ﬁ Cad (0) personas y marcas. Segun Americas Market
i} Intelligence (AMI), cuando haya pasado el
el com pO rta mie ntO coronavirus, los consumidores retomaran sus
d e IOS consum |d OreS1 rutinas diarias con un temor colectivo y duradero al
contagio, y mantendran la mayoria de los “nuevos

habitos normales” digitales adquiridos por la
circunstancia y experimentados durante la pandemia.

Compras online de articulos
basicos, de farmacia y suministros

para el hogar

e
PROGRAMAOA

Aplicaciones de envios

Pagos digitales como “default”
y reduccion del uso de efectivo

o |
[;]b Contenido digital y de redes

sociales

;}\‘ Videoconferencia entre amigos
. ,y familiares

Q Plataformas y tecnologia de
_) teletrabajo

Servicios online (contratistas
> independientes: profesores de
@ yoga, entrenadores personales,
musicos, etc.)

5“ PIaFaformas de capacitacion
y online

)

@ Telemedicina

FUENTE:
1. Americas Market Intelligence, marzo de 2020.
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Principales
preocupaciones

de los consumidores
acerca de COVID-192

Conforme a un estudio realizado por la consultora KANTAR en febrero 2020, “los consumidores se
concentran en las necesidades basicas y esperan que las marcas las satisfagan en forma confiable”.

] 2, ;
See Inls ®7

Dijeron que la falta Creen que esto Estédn preocupados de Sienten que la situacion
de articulos basicos serd peor que una enfermarse les exige ser ain mas
les hacia sentir panico recesion econdmica proactivos respecto
y por eso realizaron con el riesgo de de su planificacion
‘compras por miedo’ pérdidas de empleos financiera y su seguridad
a futuro

FUENTE:

2.COVID-19: “What do consumers expect from brands?" por Kantar, febrero de 2020. https://consulting.kantar.com/wp-content/uploads/2020/03/COVID-19-Asia-Infographic_FINAL pdf
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COVID-19 esta modificando
el comportamiento de compras y de los pac

Segun Adobe Digital Economy Index, COVID-19 ha tenido un impacto mensurable en el comportamiento de
compra digital de ciertos productos y categorias entre el 1 de eneroy el 11 de marzo de 2020:

La venta de productos antivirales,
como desinfectante para manos,
guantes, mascaras y aerosoles
antibacterianos, incrementd 807%

8 La compra de medicamentos de
@ & g D venta libre para combatir resfrio,
gripe y los analgésicos crecio 217%

(o)
(e)e)

La venta online de papel higiénico
subio 231%

FUENTE:

(=0

La venta de productos no
perecederos, alimentos enlatados
y conservas aumento 87%

La venta de equipos para
entrenamiento fisico crecié 55%
durante las dos primeras semanas
de marzo

3. Adobe Digital Economy Index, marzo de 2020. https://www.adobe.com/content/dam/www;/us/en/experience-cloud/digital-insights/pdfs/adobe_analytics-digital-economy-index-2020.pdf
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Categorias de mayor crecimiento en
eCommerce para 2020’

@ Alimentos y articulos de farmacia

I Aplicaciones de envios, especialmente
restaurantes y comestibles

Online streaming, juegos y otros
entretenimientos

=

O
.n:o

Videoconferencia

TRE

Plataformas de capacitacion online

Software de productividad

Cambio en la distribucion de

Publicidad online y redes sociales
eCommerce'
Con los comercios cerrados, mas consumidores
realizardn compras online por primera vez en
categorias nuevas, especialmente comestibles
y elementos bésicos para el hogar. Segun una
investigacion de Americas Market Intelligence,
las categorias de eCommerce 2020 varian en
importancia a medida que el consumidor se
siente mas comodo con la compra onliney la
tecnologia se convierte mas intuitiva y accesible.

Caridad y donaciones

73 B

Cambio a pagos digitales en América Latina’

La propagacion global de COVID-19 podria estar llevando

al mundo hacia un punto de inflexién en la forma en que
maneja los pagos. Segun Lindsay Lehr, de AMI: “debido a
estas circunstancias, los consumidores que tradicionalmente
preferian los pagos en efectivo comenzaran a utilizar el
equivalente digital. En 2019, los pagos en efectivo para
eCommerce totalizaban aproximadamente US$17 mil
millones, o el 15% del total del volumen de compras.

En 2020, caerdan un 10% o mMas".

Lindsay Lehr, lider de practica de pagos en
Americas Market Intelligence (AMI), destaco que
“las compras de elementos esenciales en América
Latina (supermercado y articulos basicos para el
hogar) en el canal eCommerce se duplicaran en
oRRANADR abril 2020 en comparacion con abril 2019 y se
incrementaran aproximadamente 50% en mayo.
Los bienes digitales en general aumentaran,

“Gracias a COVID-19, agreg¢ Lindsay, los

respecto del 2019, entre 18% y 30% segun

el mercado, en comparacion con las ventas
minoristas y la industria de viajes, que disminuiran.
Los mayores aumentos se estan registrando en

las aplicaciones de envios, las que posiblemente
aumenten 150% o alin mas, respecto al volumen
registrado en el 2019. El crecimiento en bienes
digitales continuard siendo agresivo durante el afo”.

vouchers de efectivo utilizados en compras
eCommerce no son viables en el corto plazo
y los usuarios de estos medios de pago se
ven forzados a adoptar métodos de pago

digital. En las tiendas, los consumidores
estan rdpidamente adoptando los pagos sin
contacto como una forma de protegerse

del contagio. Estos cambios de habitos
posiblemente sean duraderos en el mediano
y largo plazo”

FUENTE:
1. Americas Market Intelligence, marzo de 2020.
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Nueva combinacion de pagos’

Las compras con tarjetas de débito y crédito aumentaran debido al
incremento en el uso de aplicaciones de envios y compras online de

servicios, bienes digitales v fisicos, mientras que los pagos en efectivo

o con vouchers en eCommerce disminuiran en el largo plazo.

o Crédito

e e e

"))
Pagos moviles y basados en dispositivos

[=][=]

e

FUENTE:

Lindsay Lehr, de AMI, explicod que “en el corto
plazo (los proximos tres meses), el uso de todos
los métodos de pago se reducird a medida que se
contrae el consumo. Sin embargo, con eCommerce,
los consumidores tenderdn a reemplazar los pagos
en efectivo o con vouchers por el pago con tarjeta.
La mayoria de estos gastos migraran a métodos
de pago electroénico, especialmente débito. Las
tarjetas de débito tendran un mayor incremento
en su uso, dado que es el método de pago mas
frecuentemente utilizado para la compra de
articulos basicos, como comestibles”

Lindsay también menciono que “en el mediano
plazo (tres a seis meses), a medida que se recupere
el consumo, los consumidores tendradn mayor
tendencia a realizar pagos con tarjetas de crédito,
dado que los hogares estaran experimentando
presiones econdémicas por la ralentizacién general
del consumo y el crecimiento del PBI. El acceso a
crédito y cuotas serd el impulsor esencial del gasto
con tarjetas de crédito en el corto y mediano plazo”

CORTO PLAZO

Marzo Mayo
2020 2020

Tarjetas de débito

Tarjetas de crédito |=-

@
' Créito @

Efectivo contra entrega %
Vouchers de efectivo

Cuotas

@0

Pagos sin contacto

Cédigo QR

Pagos persona a persona

1. Americas Market Intelligence, marzo de 2020,
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Junio
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Ademas, Lindsay destaco que “en el largo plazo
(hacia fines de 2020 y comienzos de 2021)

la industria de pagos deberia esperar que los
consumidores hayan adoptado comportamientos
como el uso de pagos sin contacto, con teléfonos
mdviles o con cédigo QR para las compras que
realicen en locales fisicos. Esto se debe a razones de
salud y de seguridad: mantener control permanente
de su credencial de pago reduce el riesgo de
contagio; es probable que los consumidores adopten
estos comportamientos en el corto y mediano
plazoy que los utilicen en el largo plazo, una vez
que vuelva a la normalidad la afluencia peatonal en
tiendas minoristas”.

LARGO PLAZO

Octubre  Noviembre Marzo
2020 2020 2021
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Mantener el contacto con los clientes

Que los clientes estén en cuarentena no significa que no puedas mantener el contacto con ellos y continuar
brindandoles un excelente servicio. La tecnologia esta ayudando a comunicar a vendedores y clientes a través de
plataformas maoviles y de internet. Es importante ser sensible en la forma en que se hacen las comunicaciones a
los clientes. Los consumidores estan valorando mas a las marcas que realmente intentan ayudar, pero también
castigan a las que se muestran oportunistas, tratando de aprovechar la situacion, solo para su propio resultado
final. Al comunicarte, asegurate de comenzar de a poco y hacer un seguimiento del sentimiento del consumidor
antes de expandir los mensajes.

=]
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Coordina las comunicaciones por
e-mail y en la tienda, sin enviar
correo basura a los clientes

Garantizarles a tus clientes que estan haciendo
todo lo posible para que ellos puedan atravesar
esta situacion critica nunca ha sido mas
importante que ahora. Si modificas tu horario
de atencion para realizar una limpieza mas
profunda, o si ofreces medidas de alivio del
crédito, debes comunicarselos.

Aumenta tu presencia en las redes
sociales

Estos dias, los clientes pasan mucho tiempo en
las redes sociales. Es el momento indicado para
comunicarles nuevas ofertas, nuevos medios
de pago y hacerles sentir que te preocupas por
ellos y por su seguridad.

o
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Concéntrate en dar soporte a tus
clientes a través de los canales
digitales

Tal vez ya estés ofreciendo a tus clientes

soporte por teléfono y por e-mail. Este es el
momento de aumentar tu capacidad de servicio
al cliente ofreciendo aplicaciones de chat en
vivo, plataformas de mensajerfa instantanea u
opciones de videoconferencia de modo que dar
una sensacion de la comunicacién presencial sin
estar fisicamente presentes.

Ofrece informacion actualizada en
tu sitio web

Comunica las medidas que estas tomando para
proteger a clientes y empleados, disponibiliza
informacion de horarios de envios y de costos y
sostiene una comunicacion fluida respondiendo
tan pronto como sea posible a través de
llamados telefénicos, e-mails o chats en vivo.
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Visa esta aqui para ayudarte

Si deseas saber como podemos ayudarte a entender el cambio de comportamiento del consumidor
y proporcionarte informacion que puede ayudarte a navegar de mejor forma

la pandemia de COVID-19, contactanos: www.visa.com

Acerca de Visa

a, confiable y més

marca, productos

Sobre Americas Market Intelligence

Americas Market Intelligence (AMI) es |a principal agencia de inteligen s en América Latina. Para mas i
contactarlos a través de info@americasmi.com.
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