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Nota sobre limitación de responsabilidad: El único fin con el que se presenta la información, recomendaciones o «mejores prácticas» es el de informar. De ningún modo debe considerarse la información como consejos sobre operatoria, 
comercialización, aspectos legales, técnicos, impositivos o financieros o de cualquier otra índole. Visa deslinda responsabilidad por el uso que se haga de la información contenida en la presente, (incluidos errores, omisiones, inexactitudes o 
destiempos de cualquier naturaleza) o cualquier presunción o conclusión a la que se pueda llegar en virtud de la misma. Visa se abstiene de ofrecer garantías, expresas o implícitas, y expresamente deslinda responsabilidad por las siguientes garantías: 
de comercialización o de aptitud para un fin determinado, de que no se infrinjan derechos intelectuales de terceros, de que la información satisfará los requisitos de un cliente, de que la información esté actualizada y libre de errores. Siempre que las 
disposiciones legales aplicables así o permitan, Visa estará exenta de responsabilidad respecto de cualquier cliente o tercero en relación con daños que surjan o puedan surgir de cualquier teoría de derecho, incluidos, sin limitación, daños especiales, 
indirectos, emergentes o punitorios. Asimismo, estará exenta de daños por lucro cesante o cualquier otra pérdida económica, aun cuando se hubiere alertado sobre tales daños.
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Atravesar los diversos 
desafíos que está 

planteando COVID-19

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 
los consumidores y, al mismo tiempo, aprovechando la 
oportunidad para “enseñar” a quienes actualmente no 
son usuarios de los pagos digitales.

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

Sabemos que clientes, socios 
comerciales y las comunidades 
de América Latina y el Caribe 
están enfrentando momentos 
difíciles. Queremos expresar 
nuestra solidaridad con quienes 
han sido afectados por COVID-19.

Escribimos este documento 
para acercarte perspectivas 
que pueden ayudarte a 
afrontar mejor la situación que 
plantea la pandemia.
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COVID-19 tiene el potencial para hacer que los 
cambios de comportamiento sean más permanentes 
en cuanto a la forma en que las personas compran, 
trabajan, se capacitan e interactúan con otras 
personas y marcas. Según Americas Market 
Intelligence (AMI), cuando haya pasado el 
coronavirus, los consumidores retomarán sus 
rutinas diarias con un temor colectivo y duradero al 
contagio, y mantendrán la mayoría de los “nuevos 
hábitos normales” digitales adquiridos por la 
circunstancia y experimentados durante la pandemia.

Compras online de artículos 
básicos, de farmacia y suministros 
para el hogar

Aplicaciones de envíos

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

Contenido digital y de redes 
sociales 

Videoconferencia entre amigos	
y familiares

Plataformas y tecnología de 
teletrabajo

Servicios online (contratistas 
independientes: profesores de 
yoga, entrenadores personales, 
músicos, etc.) 

Plataformas de capacitación 
online

Telemedicina

La pandemia
ha modificado

el comportamiento 
de los consumidores1

ENTREGA 

PROGRAMADA

FUENTE:
1. Americas Market Intelligence, marzo de 2020.                                                                                            
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Conforme a un estudio realizado por la consultora KANTAR en febrero 2020, “los consumidores se 
concentran en las necesidades básicas y esperan que las marcas las satisfagan en forma confiable”.

Principales 
preocupaciones

de los consumidores 
acerca de COVID-192

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

Dijeron que la falta                
de artículos básicos                 
les hacía sentir pánico              
y por eso realizaron 
‘compras por miedo’

Creen que esto 
será peor que una 
recesión económica 
con el riesgo de 
pérdidas de empleos

Están preocupados de 
enfermarse

Sienten que la situación 
les exige ser aún más 
proactivos respecto 
de su planificación 
financiera y su seguridad 
a futuro

30% 34%
46%

60%
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COVID-19 está modificando
el comportamiento de compras y de los pagos3

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

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

La compra de medicamentos de 
venta libre para combatir resfrío, 
gripe y los analgésicos creció 217%

La venta online de papel higiénico 
subió 231% 

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

La venta de equipos para 
entrenamiento físico creció 55% 
durante las dos primeras semanas 	
de marzo

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

Cambio en la distribución de 
eCommerce1

Con los comercios cerrados, más consumidores 
realizarán compras online por primera vez en 
categorías nuevas, especialmente comestibles 
y elementos básicos para el hogar. Según una 
investigación de Americas Market Intelligence, 
las categorías de eCommerce 2020 varían en 
importancia a medida que el consumidor se 
siente más cómodo con la compra online y la 
tecnología se convierte más intuitiva y accesible.

Lindsay Lehr, líder de práctica de pagos en 
Americas Market Intelligence (AMI), destacó que 
“las compras de elementos esenciales en América 
Latina (supermercado y artículos básicos para el 
hogar) en el canal eCommerce se duplicarán en 
abril 2020 en comparación con abril 2019 y se 
incrementarán aproximadamente 50% en mayo. 
Los bienes digitales en general aumentarán, 
respecto del 2019, entre 18% y 30% según 
el mercado, en comparación con las ventas 
minoristas y la industria de viajes, que disminuirán. 
Los mayores aumentos se están registrando en 
las aplicaciones de envíos, las que posiblemente 
aumenten 150% o aún más, respecto al volumen 
registrado en el 2019. El crecimiento en bienes 
digitales continuará siendo agresivo durante el año”.

Categorías de mayor crecimiento en 
eCommerce para 20201   

Alimentos y artículos de farmacia

Aplicaciones de envíos, especialmente 
restaurantes y comestibles

Online streaming, juegos y otros 
entretenimientos

Videoconferencia

Plataformas de capacitación online

Software de productividad

Publicidad online y redes sociales

Caridad y donaciones

Cambio a pagos digitales en América Latina1

La propagación global de COVID-19 podría estar llevando 
al mundo hacia un punto de inflexión en la forma en que 
maneja los pagos. Según Lindsay Lehr, de AMI:  “debido a 
estas circunstancias, los consumidores que tradicionalmente 
preferían los pagos en efectivo comenzarán 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, caerán un 10% o más”.

“Gracias a COVID-19, agregó Lindsay, los 
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 
están rápidamente adoptando los pagos sin 
contacto como una forma de protegerse 
del contagio. Estos cambios de hábitos 
posiblemente sean duraderos en el mediano 
y largo plazo”.

ENTREGA
PROGRAMADA
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Nueva combinación de pagos1

Las compras con tarjetas de débito y crédito aumentarán debido al 
incremento en el uso de aplicaciones de envíos y compras online de 
servicios, bienes digitales y físicos, mientras que los pagos en efectivo 
o con vouchers en eCommerce disminuirán en el largo plazo. 

Lindsay Lehr, de AMI, explicó que “en el corto 
plazo (los próximos tres meses), el uso de todos 
los métodos de pago se reducirá a medida que se 
contrae el consumo. Sin embargo, con eCommerce, 
los consumidores tenderán a reemplazar los pagos 
en efectivo o con vouchers por el pago con tarjeta. 
La mayoría de estos gastos migrarán a métodos 
de pago electrónico, especialmente débito. Las 
tarjetas de débito tendrán un mayor incremento 
en su uso, dado que es el método de pago más 
frecuentemente utilizado para la compra de 
artículos básicos, como comestibles”. 

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

Además, Lindsay destacó que “en el largo plazo 
(hacia fines de 2020 y comienzos de 2021) 
la industria de pagos debería esperar que los 
consumidores hayan adoptado comportamientos 
como el uso de pagos sin contacto, con teléfonos 
móviles o con código QR para las compras que 
realicen en locales físicos. 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 
plazo y que los utilicen en el largo plazo, una vez 
que vuelva a la normalidad la afluencia peatonal en 
tiendas minoristas”.

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

Marzo
2020

Junio
2020

Noviembre
2020

Mayo
2020

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO
Octubre

2020
Marzo
2021

Tarjetas de débito

Tarjetas de crédito

Efectivo contra entrega

Vouchers de efectivo

Cuotas

Pagos sin contacto

Pagos móviles y basados en dispositivos

Código QR

Pagos persona a persona

Débito

Crédito

Crédito

Débito
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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 
brindándoles un excelente servicio. La tecnología está ayudando a comunicar a vendedores y clientes a través de 
plataformas móviles y de internet. Es importante ser sensible en la forma en que se hacen las comunicaciones a 
los clientes. Los consumidores están valorando más a las marcas que realmente intentan ayudar, pero también 
castigan a las que se muestran oportunistas, tratando de aprovechar la situación, solo para su propio resultado 
final. Al comunicarte, asegúrate de comenzar de a poco y hacer un seguimiento del sentimiento del consumidor 
antes de expandir los mensajes.

Coordina las comunicaciones por 
e-mail y en la tienda, sin enviar 
correo basura a los clientes  
Garantizarles a tus clientes que están haciendo 
todo lo posible para que ellos puedan atravesar 
esta situación crítica nunca ha sido más 
importante que ahora. Si modificas tu horario 
de atención para realizar una limpieza más 
profunda, o si ofreces medidas de alivio del 
crédito, debes comunicárselos.

Aumenta tu presencia en las redes 
sociales
Estos días, 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. 

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 mensajería instantánea u 
opciones de videoconferencia de modo que dar 
una sensación de la comunicación presencial sin 
estar físicamente presentes. 

Ofrece información actualizada en 
tu sitio web
Comunica las medidas que estás tomando para 
proteger a clientes y empleados, disponibiliza 
información de horarios de envíos y de costos y 
sostiene una comunicación fluida respondiendo 
tan pronto como sea posible a través de 
llamados telefónicos, e-mails o chats en vivo. 
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Acerca de Visa

Visa Inc. (NYSE: V) es el líder mundial en pagos digitales. Nuestra misión es conectar el mundo a través de una red de pagos innovadora, confiable y más segura - para 
permitir que las personas, las empresas y las economías florezcan. Nuestra red global de procesamiento, VisaNet, brinda pagos seguros y confiables en todo el mundo, 
y tiene capacidad para procesar más de 65.000 mensajes de transacciones por segundo. El enfoque implacable de la empresa en innovación es un catalizador para el 
rápido crecimiento del eCommerce en cualquier dispositivo, para todos, en todas partes. A medida que el mundo cambia de lo analógico a lo digital, Visa aplica nuestra 
marca, productos, gente, red y escala para darle nueva forma al futuro del comercio.

Sobre Americas Market Intelligence

Americas Market Intelligence (AMI) es la principal agencia de inteligencia de mercado para la industria de pagos en América Latina. Para más información, puedes 
contactarlos a través de info@americasmi.com. 

Visa está aquí para ayudarte
Si deseas saber cómo podemos ayudarte a entender el cambio de comportamiento del consumidor 

y proporcionarte información que puede ayudarte a navegar de mejor forma
la pandemia de COVID-19, contáctanos: www.visa.com
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