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Efecto del virus en la

mente de las personas

La primera pandemia que el mundo entero ha vivido
en el Ultimo siglo sin dudas afectara la mente de

las personas. La presion financiera y el aislamiento
personal podrian modificar el comportamiento del
consumidor. Esto es asi no solo para los consumidores,
sino también para pequenas empresas, minoristas,
instituciones financieras y otras industrias. Los analistas
opinan que los compradores volveran a las tiendas
fisicas, pero que el gasto de los consumidores puede
verse impulsado por canales digitales.

“La salud es la nueva riqueza. Y no es solo el producto lo que
necesita ser sostenible, sino el proceso para poner el producto
en las manos de los consumidores”.' Mientras continden la
preocupacion por el contagio y el distanciamiento social, los
consumidores exigirdn experiencias que sean sin contacto y que
respeten estandares de higiene.

Segun Americas Market Intelligence (AMI),"Cuando haya pasado
el coronavirus, los consumidores retomaran sus rutinas diarias

con un temor colectivo y duradero al contagio. Las empresas se
estan preparando para lidiar con ese temor al contagio durante
seis meses por lo menos, y por més tiempo en algunas industrias.
En la industria de viajes, estiman que la recuperaciéon tomara

hasta 2 afos, mientras que a las empresas de entretenimiento les
tomard entre 1y 2 afios recuperarse totalmente. Los consumidores
retomaran sus habitos regulares en la mayoria de las actividades
(compras diarias, visitas a salon de belleza o gimnasio, etc.) con
algunas modificaciones para proteger su salud personal”?
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6 tendencias que estan moldeando la actitud
del consumidor después de COVID-19

=

La pandemia de COVID-19 se ha convertido en un catalizador para la adopcion de tecnologia. Como los
consumidores contindan en sus hogares cumpliendo la cuarentena, la preocupacion por la propagacion

del coronavirus aceleré el uso de tecnologias existentes y nuevas. Para algunos esto puede significar nuevos
comportamientos (como comprar online por primera vez) mientras que para otros, esto puede significar
comenzar a utilizar tecnologfas, herramientas o software nuevos. Lo que queda claro es que los consumidores
estan mas motivados y ponen menos barreras para adoptar, de forma proactiva, diferentes tecnologias.

Teletrabajo

(>
ﬁ _j Las empresas, que pueden trabajar de forma remota,

por necesidad se vieron forzadas a aprender a
operar asi—a un alto nivel y a una gran velocidad,
aplicando las mejores précticas de flexibilidad laboral y
administracion.

P— . .
Telemedicina
Comunicaciones @ A medida que COVID-19 irrumpe en el sistema de salud,
o ) o = la telemedicina se esta convirtiendo en el centro de
Con el surgimiento del distanciamiento s o
) ] atencion y ayuda a las organizaciones de prestadores de
social, personas, comunidades, empresas . ) )
o oual ests diend servicios de salud y cuidadores a dar mejor respuesta a
obiernos por igual estan aprendiendo ' . .
Y9 porig . P i las necesidades de la pandemia. Los analistas esperan
nuevas formas de comunicarse a través de . . ,
3 . que las visitas virtuales por cuidados generales lleguen
tecnologias de videollamadas como la de . . :
, a 200 millones este afo, una cantidad que supera por
Zoom, Skype o FaceTime. AT .
mucho sus prondsticos iniciales de 36 millones de
visitas para todo el 2020.2
FUENTE:
3. CNBC 2020. https://www.cnbc.com/2020/04/03/telehealth-visits-could-top-1-billion-in-2020-amid-the-coronavirus-crisis.html
Todos las marcas y logos comerciales son propiedad de sus respectivos titulares. Se los utiliza inicamente para identificarlos, sin que ello implique aval o afiliacion del producto con Visa
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9 eCommerce

Como resultado de la pandemia, el comercio
electrénico se convirtio en uno de los
principales sectores mas disruptivos, con
millones de consumidores en todo el

mundo comprando online bienes, servicios y
entretenimiento desde sus hogares.

America Markets Intelligence anticipa
/= que"En América Latina, la compra online
de articulos basicos (supermercado,
farmacia y suministros para el hogar)
en 2020 crecerd 47% mas que 2019,
mientras que el sector minorista en
general se reducird 3%. Las dificultades
seran evidentes en gasto de eCommerce
transfronterizo (por la depreciacion de
las divisas de América Latina), bienes no
esenciales como vestimenta, cosméticos
Y, por supuesto, viajes.?

Otros sectores que también ganaran
m:m terreno son los aparatos para hacer

gimnasia en el hogar, equipos de
oficina para el hogar y juguetes. En
el espacio digital, los de educacion,
entretenimiento y juegos online.

FUENTES:
2. Americas Market Intelligence, abril 2020.
4. ACI Worldwide https://www.businesswire.com/news/home/20200406005503/en/

Plataformas de juegos digitales,
servicios de streaming y
aplicaciones de video

Con la cuarentena, la gente comenzé a

pasar mas tiempo entreteniéndose con
videojuegos, viendo sus peliculas favoritas,
deportes electrénicos, transmisiones de
musica, creando videos, entre otras actividades.
Segun el andlisis de ACI Worldwide, con
COVID-19"Los juegos online han experimentado
un asombroso aumento del 97%"*

Un estudio online reciente realizado por Invoke,
empresa de investigacion de mercado en tiempo
real, indicé que el “75% de los encuestados esta
mirando por streaming mas contenidos que antes
de que comenzara la pandemia”® Los contenidos
con mayor preferencia para los estadounidenses
son los de servicios establecidos como Disney-+,
Amazon Prime, Hulu y Netflix.

5. Invoke 2020. Coronavirus: Streaming platforms see big surge during pandemic. https://www.mercurynews.com/2020/04/07/coronavirus-streaming-platforms-see-big-surge-during-pandemic/

Todos las marcas y logos comerciales son propiedad de sus respectivos titulares. Se los utiliza Unicamente para identificarlos, sin que ello implique aval o afiliacion del producto con Visa
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La pandemia COVID-19 ha incrementado la preocupacion ante la necesidad de evitar el contacto con superficies
publicas frecuentemente tocadas e implementar nuevas practicas de higiene.

Antes de COVID-19, las personas solian asociar la sequridad de
los pagos a minimizar la exposicion a ataques de fraude. Hoy

en dia, los actores del ecosistema de pagos estan trabajando en
la implementacion de nuevas practicas de higiene de pagos,
minimizando el contacto en las terminales fisicas de los puntos
de venta (POS), o incluso fomentando métodos de pago sin
contacto como una soluciéon de pago digital preferida. Los
analistas dicen que el “factor psicolégico” de que las personas
tengan miedo de la propagacién del coronavirus podria provocar
la adopcion de “experiencias de pago mas limpias”.

Los pagos digitales y sin contacto han llegado a ser una nueva
opcién para los consumidores que son mucho méas conscientes
de lo que tocany su salud personal. Segun RTi Research, una
empresa de investigacion de mercado, “Con muchas personas
viendo el dinero como sucio y potencialmente infectado

con COVID-19, ha habido un aumento en el uso de pagos sin
contacto. La encuesta que hicieron encontré que el 30% de los
consumidores estadounidenses usaron métodos de pago sin
contacto por primera vez, y de estas personas, el 70% indicaron
que seguirian usando esta tecnologia”®

Como respuesta a la pandemia, los consumidores de América
Latina & Caribe estan ejerciendo practicas de pago mas limpias y
cambiando su método de pago preferido de efectivo a tarjeta de
débito y crédito. Durante COVID-19,"72% de los consumidores
prefiere el uso de tarjetas de débito, 63% tarjetas de crédito, por
encima del 44% que prefieren efectivo”’

FUENTES:

. =

% .

Post COVID -19

Los pagos seguros buscan
proteger la informacion del
consumidor ante posibles
ataques cibernéticos y limitar la
exposicion al contagio de
virus, manteniendo a los clientes
y a los empleados seguros.

Pre COVID - 19

Los pagos seguros eran los
que contaban con seguridad
avanzada para mantener

la informacion de los
consumidores segura, mientras
se limitaba la exposicién a
ataques cibernéticos.

Pero el distanciamiento social no detiene la necesidad de

que fluya el dinero entre las personas, las empresas y las
instituciones gubernamentales. A medida que las pequefias
empresas siguen solicitando fondos de asistencia, los pagos digitales
podrian representar una gran oportunidad para que los gobiernos
desembolsen rapidamente los fondos a las personas necesitadas.
Para mantener nuestras vidas y la economia en movimiento, al
tiempo de ayudar a mantener a todos seguros y saludables, el
ecosistema de pagos debe estar listo para proporcionar a los
consumidores nuevos métodos de pago que se mantengan con
los nuevos protocolos de higiene de COVID-19.

6. Here's How Consumers are Responding to COVID-19, 31 de marzo de 2020. Encuesta que RTi Research realizé a consumidores de Estados Unidos. https://www.paymentsjournal.com/heres-how-consumers-are-responding-to-covid-19/
7.WARC: How marketers can de-risk the COVID-19 disruption, Edelman Trust Barometer, Brasil/China/Francia/Alemania/India/Japén/Reino Unido/Estados Unidos
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Requisitos para la adopcion de tecnologias de pagos
en América Latina y el Caribe?

—> [ > [ >

fimt

frm

=

Tecnologia  Corto plazo Mediano-plazo Largo-plazo Requisitos para Requisitos para Requisitos para
de pagos Mar 2020 -May 2020 Jun 2020 - Oct 2020 Nov 2020~ Mar 2021 emisores adquirentes comercios
Garantizar Garantizar interoperabilidad ~ Asegurar que los cajeros
interoperabilidad entre entre EMV y cédigo QR sepan cémo aceptar
[=1[=] EMV'y cédigo QR pagos con codigo QR
ME @ @ Reducir comisiones y plazos
i Habilitar pagos QR en de pago a comercios Promover el pago con
Cédigo QR aplicaciones de banca cédigo QR a través de

movil

Ofrecer sefalizacion de
aceptacion de codigo QR
a comercios

sefalizacion sencilla

Emitir y distribuir tarjetas
sin contacto

)

Sin contacto

Aumentar los niveles de
pago sin contacto a US$50
o equivalente en moneda
local

@

Ofrecer terminales sin
contacto a todos los
comercios

Promover e incentivar los
pagos sin contacto

Asegurar que los clientes
puedan acceder a las
terminales POS

Disefar una interfaz /
experiencia amigable para
el usuario

Pagos moviles —
y basados en
dispositivos

Ofrecer capacitacion
e incentivos para su
adopcion

Ofrecer acceso a
aplicaciones moviles sin
consumo de datos

Instalar terminales NFC
listas; integrarlas con
billeteras / plataformas de
cédigo OR

Ofrecer acceso a
aplicaciones moviles sin
consumo de datos

Habilitar transacciones
con tarjeta no presente /
eCommerce para todas las
tarjetas, incluidas las de
débito

&

Pagos persona
a persona

Desarrollar o patrocinar
un programa para realizar
transacciones de crédito y
débito por transferencias

Lanzar y administrar un
programa para realizar
transacciones de crédito y
débito por transferencias

Habilitar cuentas bancarias
CON POCOS requisitos e
incorporacion virtual para
que los trabajadores de
economia compartida
abran cuentas bancarias y

(el
(B

Desarrollar o patrocinar
un programa para
transferencia de fondos a
cuentas de destino

Desarrollar un mecanismo

Lanzar y administrar

un programa para
transferencia de fondos a
cuentas de destino

Administrar un

Dispersion / o tarjetas prepagas y de de financiacién previa para  mecanismo de
de fondos débito asociadas comercios financiacion previa con
adquirente y pagadores
Habilitar fondos para los
destinatarios en tiempo
real
FUENTE:

2. Americas Market Intelligence, abril 2020.
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Los consumidores adquirieron
nuevos habitos de compra
influenciados por estas
circunstancias:

1. Mentalidad de escasez,
comprando mas de lo necesario

2. Consciencia social, comprando
a los comercios locales

3. Incertidumbre econémica,
buscaron productos mas pequefios o
mas baratos

FUENTES:

Hoy los consumidores estan mejor informados
y, dado que estan atravesando un momento
de crisis, prestan mas atencion a qué marcas
eligen. Las empresas necesitan ser conscientes
de qué es lo que ofrecen y de la experiencia
gue entregan a sus clientes. Las decisiones
que tomen ahora pueden significar que, a largo
plazo, tengan ganancias o pierdan un espacio
importante. En tiempos de COVID-19, la nueva
batalla para las empresas es coronarse como la
marca preferida de los consumidores.

'81%

de los consumidores valoran la
confianza en la marca como una
de las principales razones que
impulsa su decision de compra” 8

Los consumidores estan valorando a las marcas que tratan de
ayudar en forma genuina, pero también estan castigando a
las que perciben como oportunistas. Es momento de estar en
contacto con la comunidad y ofrecer soluciones, no de enfocarse
en las ventas.

=y “71%

de los consumidores sostiene

Q ' que las marcas que durante la
pandemia de COVID-19 le den
mds importancia a sus ganancias

que a la gente, perderdn su
confianza para siempre”’

8. C-Space, Latin America & Caribbean Consumer Community, April 2020. 400 interviews made in 7 Latin American & Caribbean markets (Brazil, Mexico, Argentina Colombia, Peru, Chile & Dominican Republic)

9. Edelman Trust Barometer 2020 (Global)
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Comprando
productos locales

Muchas empresas estan enfrentando desafios Unicos y
complicados en vista de las nuevas normas y las disposiciones
del distanciamiento fisico.

Los analistas dicen que este podria ser el mejor momento para el
crecimiento de las marcas nacionales debido a la afinidad y conexién
emocional que los consumidores muestran hacia ellas y la sensacién de
no depender de una Unica cadena de suministros.

Después de COVID-19, se podria esperar un aumento en la demanda de
productos de “fabricacidn local” desde alimentos a bienes de consumo. Las
personas son conscientes de las dificultades que afrontan las empresas locales,

y saben que deben apoyarlas ahora para evitar que desaparezcan para siempre.

Trend Hunter, la comunidad de tendencias, sefalé que la pandemia ha

hecho que la pérdida econdmica sea real y humana y, “En estos tiempos,

los consumidores de América Latina estan aprovechando su poder
adquisitivo y convirtiéndose en empresas locales que intentan ayudar a
su comunidad. Estas acciones tienen el beneficio de brindar al comprador una
sensacion de satisfaccion”®

Ayudar a pequefias empresas locales a vender online y recibir pagos digitales
también puede representar una gran oportunidad para ellos de permanecer
solventes y atravesar mejor esta crisis econdémica.

FUENTE:
10.Trend Hunter, abril 2020
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En muchos casos, agregaron,

‘Comprar a empresas locales
significa que los consumidores
pueden evitar la demora de los
envios y las entregas que afectan
aempresas globales o nacionales.
Los comercios locales gozan del
beneficio de poder aprovechar
soluciones de entrega de ultima
milla o, en algunos casos, hacen
las entregas ellos mismos en el
vecindario”'”
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La pandemia global expuso la urgente necesidad El hecho de que los consumidores estan comenzando

de promover précticas de bienestar. Gobiernos a cuestionar practicas de higiene y tomando acciones
' ' para sentirse protegidos est4 presionando a las empresas

empresas y otras instituciones estan alentando una 2 que desarrollen nuevos protocolos para superar los
cultura de bienestar, como una forma de promover desafios de salud y sequridad que presenta el entorno de

habitos mas saludables tanto en la vida personal pandemia que vivimos.
11 q '| O/

como en la profesional.

Segun un informe publicado por McKinsey, “Estan entrenando a

los cajeros para que les indiquen a los clientes que ellos mismos de los consumidores informa un
inserten su tarjeta en las terminales POS. Los comercios locales 0 aumento en el uso de opciones
también estan alentando activamente a los clientes a usar [R—— que reemplazan al efectivo, como
pagos sin contacto y se rehtsan a recibir efectivo”. —_— = tarjetas de crédito o débito y

pagos moviles” 12

ts Can Adjust to the Coron. demic, McKinsey, marzo 2020

DVID-19 Barof
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Practicas de seguridad emergentes

Proteger el bienestar de empleados y clientes se ha convertido en la prioridad
mas importante de las empresas. Muchas de ellas estdn monitoreando el impacto
del coronavirus e implementando medidas y procedimientos de seguridad para
resguardar el bienestar de sus consumidores, su personal y sus comunidades.

Trend Hunter resalté que “Las marcas estan creando o redisefiando
productos y espacios que obligan a prestar total atencion cuando las
personas estan demasiado cerca unas de otras, fomentando la seguridad
mientras dure la pandemia de COVID-19. Estas alteraciones tienen como
objetivo mejorar la salud publica y fomentar una mayor sensacion de calmay
confianza en los espacios publicos”'

Algunos ejemplos:

G Pagos

o - Esterilizar el dinero fisico

tof]

Proteger a los cajeros mediante la instalacion de paneles
pldsticos protectores en las cajas registradoras y la disposicion
del POS sin contacto de frente al comprador

Promover los pagos digitales y sin contacto
Programar las terminales de POS para no requerir firmas

Agregar sefalizacion de pagos sin contacto en las terminales
de POS, al alcance de los clientes

Limpiar y desinfectar las terminales de POS con frecuencia

Retail

Habilitar monitores de distancia fisica

i

Acomodar las géndolas de manera que haya un Unico sentido
de circulacion para evitar el contacto entre los clientes

Utilizar dispositivos portétiles de rastreo de contacto COVID-19

Utilizar dispositivos que alerten cuando la persona se toque el
rostro

Implementar estaciones de pago autoservicio

Promover los pagos digitales y sin contacto

Ofrecer mascaras faciales sin cargo

Implementar un sistema de seméforos para banos publicos
Limitar la cantidad de clientes a pequefios grupos

Reducir el horario de atencion para disponer de mas tiempo
para limpieza y reposicion de stock

Observar los protocolos de higiene y nuevas regulaciones

Hoteles

- Aplicar todas las practicas de desinfeccion y limpieza profunda
que respeten las nuevas regulaciones

ooo

Hooo
ooo

- Desinfectar los espacios con un producto similar al utilizado en
hospitales

- Establecer una nueva disposicion de los espacios comunes para
mantener el distanciamiento social

FUENTE:
10. Trend Hunter, abril 2020
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.

Promover comidas mds saludables
Ajustar la direccién del flujo de aire entre las mesas

Incluir informacién sobre higiene de alimentos en el
envase de comida rapida

Bloquear el uso de bares y secciones de autoservicio de
bebidas

Proteger a los empleados mediante modificacion del
cédigo de vestimenta

Modificar la disposicién de los asientos para cumplir con
el distanciamiento social

Cambiar la forma de atencién e implementar un sistema
de entrega al cliente (drive through & delivery) o de retiro
por parte del cliente (walk in & take out)

Promover los pagos digitales y sin contacto
Clausurar todas las areas de juego de nifos

Observar los protocolos de higiene y nuevas regulaciones

Aerolineas

6 tendencias que estan moldeando la actitud del consumidor después de COVID-19

Cambiar el aire a las cabinas a través de filtros de aire de
alta calidad; desinfectar todas las superficies, el servicio de
alimentos y el equipo de cocina

Realizar pruebas de COVID-19 antes de abordar el avion
Establecer nueva disposicion y asignaciones de asientos
Utilizar mascaras faciales durante los vuelos

Bloguear asientos intermedios para cumplir con el
distanciamiento social

Abordar desde las filas de atrds hacia adelante para evitar
el contacto entre pasajeros en los pasillos

Observar los protocolos de higiene y nuevas regulaciones

donde
quieras estar
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Muchas opciones favoritas de entretenimiento y esparcimiento, como cines, parques, clubes y recitales, estan
cerrados."Dado que millones de personas se conectan online para entretenerse -entre otras actividades-, las
visitas totales a internet han crecido entre un 50% y un 70%, segun estadisticas preliminares”'

Con el aislamiento, millones de personas ocupan su tiempo en casa para aprender cosas y habilidades nuevas, como:

. o) o

Cortar su Hornear Coser Clases Clases de
cabello de yoga guitarra
Clases de Aprender un Cursos Visitas virtuales
cocina idioma nuevo online a museos

FUENTE:
13.COVID-19 Pushes Up Internet Use 70% And Streaming More Than 12%, First Figures Reveal, marzo 2020. https://www.forbes.com/sites/markbeech/2020/03/25/covid-19-pushes-up-internet-use-70-

streaming-more-than-12-first-figures-reveal/"\| “414ed9c83104
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Cambios duraderos en habitos y

comportamientos del consumidor

Segun AMI, "Habra cambios duraderos de comportamiento en areas en las que los consumidores fueron
iniciados en las nuevas tecnologias que agregan valor y conveniencia a sus vidas, como teletrabajo,
telemedicina, contenido online y de eCommerce”?

AMI agregd que, "En 2020, en América Latina y Caribe esperamos que los bienes digitales crezcan 26% comparado con el crecimiento
del 24% de 2019, mientras que casi todas las demas verticales se reduciran. En general, la adopcion de nuevas tecnologias permanecera
aun cuando la vida vuelva a la normalidad”?

Los habitos de los consumidores en 4 categorias?

Viejos habitos Nuevos habitos
> >
Que probablemente Que probablemente se Que probablemente Que probablemente
disminuyan aun después recuperen una vez que sean temporarios perduren en el largo plazo
de la cuarentena termine la cuarentena

Quedarse en casa @ Comprar online

Leer libros = Usar aplicaciones de
envios

Hornear y cocinar
$ [} Usar pagos digitales

Iral banco %@ Salir a beber un
trago

Pagar con efectivo = Cenar en locales de

g comida répida
Mirar TV paga

EINEI =)
5
- @ 3

) Asistir a eventos Hacer deportes al . .
‘ML masivos (recitales, aire libre )))) Pagar con tarjetas sin
. =g~ . tacto
Escuchar la radio —{\— parquestematicos, etc) con

(no hasta 2021 0 2022) -
Viajar a lugares

emisiones de TV en vivo

elearning
gl Leer prensa escrita @ﬂ]:ﬂ] Ir al gimnasio ;erlcan,osydentro .
el pafs eletrabajo
! ! ) [ g Ir a salones de belleza ) :
.j\/ i Iralciney al teatro Mirar TV abierta,
AR /\ peliculas onliney de
T Ir al supermercado ; .
streaming
Ir ntr .
[%] acentros Seguireventos y
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Manejar un vehiculo Mirar videos online

(YouTube, Tik Tok, etc)
Usar transporte
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Viajar al exterior y
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Usar telemedicina
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FUENTE:
2. Americas Market Intelligence, abril 2020.
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Visa esta aqui para ayudarte

Contacta a tu ejecutivo de cuenta Visa para obtener mas informacion sobre como
podemos ayudarte a entender el cambio de comportamiento del consumidor, identificar
oportunidades para maximizar tus portafolios con nuestros servicios de consultoria (analisis,

servicios de gestion, ciclo de crédito, mapas digitales, etc.) y mejorar tu comunicacién con

los clientes a través de nuestros servicios y herramientas de Marketing.

/

Acerca de Visa

Visa Inc. (NYSE: V) es el lider mundial en pagos digitales. Nuestra mision es conectar el mundo a través de la red de pagos méas innovadora, confiable y segura -
permitiendo que individuos, empresas y economias prosperen. Nuestra red global de procesamiento, VisaNet, brinda pagos seguros y confiables en todo el mundo, y
tiene capacidad para procesar mas de 65.000 mensajes de transacciones por segundo. El enfoque implacable de la compariia en la innovacion es un catalizador para el
rapido crecimiento del comercio digital en cualquier dispositivo, para todos, y en todas partes. A medida que el mundo pasa de lo analdgico a lo digital, Visa pone nuestra
marca, productos, personas, red y escala para remodelar el 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. Si desea mas informacion, contactese
con AMI info@americasmi.com
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6 tendencias que estan
moldeando la actitud del

consumidor después de
COVID-19

Volver a rutinas marcadas
por aislamiento y nuevos habitos de bienestar

SV ALEE
you want to be
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