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Lidando com os
diferentes desafios

criados pela COVID-19

A pandemia da COVID-19 estd mudando nosso
cotidiano e impondo desafios sociais, econdémicos
e de saude em todas as partes do mundo.“O
habitual”ndo existe mais. Por uma questdo de
necessidade, estamos alterando a forma como
interagimos com nossos familiares e amigos,

sem falar em como compramos, trabalhamos,
aprendemos e nos divertimos.

A medida que vamos administrando os impactos da
pandemia da COVID-19, é muito importante que os clientes
estudem possiveis mudancas em seus planos de negécio,
no tipo de produto que oferecem e em sua comunicacéo
com os clientes. As marcas tém um papel fundamental
durante a pandemia. Os consumidores querem que as
empresas sejam sinceras e que priorizem as necessidades
do consumidor, o bem-estar dos seus empregados e a
flexibilizacdo das condicées de trabalho.

Para vencerem nesse novo ambiente, emissores,
fintechs, adquirentes e estabelecimentos comerciais
devem trabalhar para que os meios de pagamento
escolhidos pelas pessoas sejam convenientes,

sem atrito, seguros e faceis de usar, e aproveitar a
oportunidade para “ensinar” os consumidores que
ainda nao utilizam pagamentos digitais a fazé-lo.
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A COVID-19 tem o potencial para gerar mudancas
de comportamento mais permanentes quanto a
maneira em que as pessoas compram, trabalham,

A pandemla m Udou estudam e interagem com individuos e marcas.
Segundo a Americas Market Intelligence (AMI),
O Com pO I’ta mentO quando o coronavirus passar, os consumidores

retornarao as suas rotinas ainda temerosos do
contagio e manterao a maioria dos “novos
habitos digitais normais” adquiridos por forca
das circunstancias vividas durante a pandemia.

Compras on-line de produtos
essenciais, itens para a casa e
| — 7 -

farmacia

dos consumidores’

DELIVERY
SCHEDULED

A=

Aplicativos de entrega

o |

Pagamentos digitais como
@ /| padrédo e reducao do uso de
dinheiro em espécie

E,Ib Conteudo digital e midia social

2 Videoconferéncia entre
, . amigos e familiares

Plataformas e tecnologia de

(D
@ _J homeoffice

Servicos on-line (prestadores
de servicos independentes:
professores de yoga, personal
trainers, chefs, musicos, etc.)

A4

Plataformas de educacao on-line

Telemedicina

[ H| o e

FONTE:
1. Americas Market Intelligence, margo de 2020.
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O que mais preocupa
o0 consumidor em

relacao a COVID-19°

Segundo um estudo conduzido pela consultoria KANTAR em fevereiro de 2020, “os consumidores estao focados
em suas necessidades mais basicas e esperam que elas sejam satisfeitas pelas marcas de forma confidvel”

] 2, ;
See Inls ©7

Disseram ter medo Acreditam que a Tém medo de ficar Sentem que a situacao

de ficar sem os itens pandemia sera pior doentes exige ainda mais

basicos e acabaram do que uma recessao proatividade com o
“comprando movidos econdmica e que ha planejamento financeiro e
pelo panico” risco de desemprego a seguranca de seu futuro

FONTE:

2."COVID-19: What do consumers expect from brands?’, Kantar, fevereiro de 2020. https://consulting kantar.com/wp-content/uploads/2020/03/COVID-19-Asia-Infographic_FINAL.pdf
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A COVID-19 esta impactando o
comportamento de compra e pagamentc

Segundo o Adobe Digital Economy Index, a COVID-19 tem tido um impacto mensuravel no comportamento
de compra digital de muitos produtos e categorias especificos entre os dias 1 de janeiro e 11 de marco de 2020:

As vendas de produtos antivirais, como A venda de produtos enlatados e com
desinfetante para maos, luvas, mascaras e prazo de validade longos cresceu 87%
sprays antibacterianos tiveram alta de 807%
As vendas de equipamentos para
2N A compra de medicamentos sem prescricao @[ﬂ:m treinamento fisico cresceram 55%
é °ogo médica (remédios para gripe, resfriado e durante as duas primeiras semanas
analgésicos) teve alta de 217% de marco.

As vendas on-line de papel higiénico
aumentaram 231%

FONTE:
3. Adobe Digital Economy Index, margo 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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FONTE:

Mudanca na distribuicao do
eCommerce'

Com as lojas fechadas, mais consumidores fardo
sua primeira compra on-line em novas categorias,
especialmente produtos de mercearia e itens
bésicos para casa. Segundo a Americas Market
Intelligence, a medida que o consumidor se sentir
mais a vontade comprando on-line e a tecnologia
se tornar mais intuitiva e onipresente, veremos
uma mudanca na importancia das categorias de
eCommerce em 2020.

Lindsay Lehr, lider de Prética de Pagamentos da
Americas Market Intelligence (AMI), destacou que “as
compras de itens essenciais dos latino-americanos
(itens de supermercado e produtos para casa)

no canal de eCommerce vao dobrar em abril de
2020 em relacdo a abril de 2019 e aumentarao
cerca de 50% em maio. De modo geral, a compra
de produtos digitais aumentara neste ano entre
18% e 30% em relacdo aos numeros de 2019,
dependendo do mercado, enquanto os setores

de varejo e viagens vao encolher. Os maiores
aumentos estdo sendo registrados nos aplicativos
de entrega, que devem crescer 150% ou mais em
relacédo ao volume de 2019. O crescimento em
produtos digitais continuara agressivo durante
todo 0 ano”

1. Americas Market Intelligence, margo de 2020.

Categorias de eCommerce que mais
crescem em 2020

é@ Produtos de mercearia e farmécia

Aplicativos de entrega, especialmente
=D o

restaurante e itens de mercearia

= Streaming on-line, jogos e outros tipos
de entretenimento

rQ| Videoconferéncia
— 7
=

i Plataformas de educacao on-line

Software de produtividade

==

—

=y
E’b Propaganda on-line e na midia social

Caridade e doacdes

Migracgao para pagamentos digitais na
América Latina'

A propagacao global da COVID-19 pode estar aproximando
o mundo de um ponto de inflexdo na area de pagamentos.
Segundo Lindsay Lehr, da AMI, "devido as circunstancias,
consumidores que tradicionalmente preferiam pagar em
dinheiro comecardo a usar um equivalente digital. Em 2019,
0s pagamentos em dinheiro no eCommerce totalizaram
cerca de US$ 17 bilhdes, ou seja, 15% do volume total de
compras. Em 2020, esse percentual caird 10% ou mais”.

‘A COVID-19, diz ela, impossibilitou o
pagamento de compras de eCommerce
com vouchers em dinheiro no curto prazo,
0s usudarios desses métodos de pagamento
estdo sendo forcados a adotar um método

de pagamento digital. Nos pagamentos
realizados em lojas fisicas, os consumidores
estdo adotando rapidamente os pagamentos
por aproximagdo como forma de se proteger
do contdgio. Esses novos habitos devem ser
mantidos no médio e longo prazo"
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Surge um novo mix de pagamentos'

Com o aumento no uso de aplicativos de entrega e das compras
on-line de servicos e produtos digitais e fisicos, as compras pagas
com cartoes de crédito e débito aumentardo, e o uso de vouchers
em dinheiro e de pagamentos em espécie no eCommerce
diminuirao no longo prazo.

Lindsay Lehr, da AMI, explica que “em curto prazo
(0s proximos trés meses), o uso de todos os métodos
caird devido a retracdo no consumo. Entretanto, no
eCommerce, a tendéncia é que os consumidores
substituam os pagamentos com vouchers e dinheiro
no ato da entrega por pagamentos com cartao.

A maioria desses gastos migrara para um meio Ela destacou ainda que "em longo prazo” (até o
eletrbnico de pagamento, especialmente o cartdo final de 2020 e o inicio de 2021) a indUstria de
de débito, pois esse é o método de pagamento mais pagamentos veré os consumidores adotando
usado para comprar itens essenciais do dia a dia, comportamentos como o uso de cartées de
como produtos de mercearia’ pagamento por aproximacao, pagamentos
via celular ou cédigo QR em compras
Lindsay mencionou ainda que e médio prazo (trés realizadas em lojas fisicas. Eles faréo isso por
a seis meses), a medida que o consumo se normalizar, razdes de satide e seguranca: manter o controle
a tendéncia é que os consumidores utilizem mais o da sua credencial de pagamento a todo instante
cartdo de crédito, uma vez que as familias sentirdo os reduz o risco de contagio; os consumidores
efeitos econémicos da desaceleragdo no consumo e provavelmente adotardo esses comportamentos
@ no crescimento do PIB. O acesso ao crédito e a opgoes no curto e médio prazo e os manterao por um
de parcelamento serd um fator decisivo para 0s gastos longo tempo, depois que voltarem a circular
com cartéo de crédito em médio e longo prazo’ normalmente pelas lojas varejistas”,
CURTO PRAZO MEDIO PRAZO LONGO PRAZO
margo maio junho outubro  novembro marco
2020 2020 2020 2020 2020 2021

Cartoes de débito

®
@

©)

Cartoes de crédito

Pagamento em dinheiro na entrega

9l 4o

Vouchers em dinheiro

02 52 [ < [@f

Parcelamentos

@0

Pagamentos por aproximagao
Pagamentos moéveis e baseados em dispositivo
Cédigo QR

Pagamentos de pessoa a pessoa

OICIOIOIC),
OICIOIOIC),

FONTE:
1. Americas Market Intelligence, marco de 2020

quiser estar
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Figue conectado com os clientes

O fato de os consumidores estarem em quarentena néo significa que vocé nao pode ficar em contato com eles

e continuar fornecendo um excelente servico. A tecnologia esta ajudando a conectar vendedores e clientes por
meio de plataformas méveis e web. E importante ser sensivel na maneira como as mensagens sao entregues. Os
consumidores estao valorizando ainda mais as marcas que estao realmente tentando ajudar, mas também punindo
as que se deparam oportunistas e tentando tirar proveito da situacao, apenas para seus proprios resultados. Ao
comunicar-se, comece pequeno e acompanhe o sentimento do consumidor antes de expandir as mensagens.

=]
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Coordene as comunicacoes via
e-mail e na loja sem“inundar”
aos clientes com spam

Assegure ao seu cliente que vocé esta
fazendo de tudo para ajudé-lo a lidar com
essa situacao critica, e que essa é sua maior
prioridade. Caso vocé esteja alterando

0 horério de funcionamento de sua loja
para fazer uma assepsia mais completa ou
oferecendo uma nova medida de alivio de
crédito, seu cliente deve saber

Aumente sua presenca na midia
social

Os clientes ja estdo passando muito tempo
nas redes sociais. Este € 0 momento certo
para divulgar novas ofertas e métodos de
pagamento e mostrar que vocé se preocupa
com eles e com sua seguranga

e

“A nova normalidade” Resposta a pandemia e dicas de continuidade de negdcios

Foque no atendimento via
canais digitais

Vocé ja deve oferecer suporte telefdnico e
via e-mail aos seus clientes. Entao, este é

0 momento de aumentar as capacidades
de sua central de atendimento,
disponibilizando aplicativos de chat ao vivo,
plataformas de mensagem instantanea e
op¢oes de videoconferéncia para que eles
se sintam atendidos “presencialmente’,
mesmo sem estarem 3

Publique atualizacbes e
informagdes em seu site

Comunique o que vocé esta fazendo para
proteger seus clientes e funciondrios,
informe os horarios e as taxas de entrega
e mantenha a comunicacdo em duas vias,
respondendo o mais rdpido possivel por
telefone, e-mail ou chat

V’SA onde vocé
quiser estar



A Visa esta aqui para ajuda-lo

Se vocé quiser saber como podemos ajuda-lo a entender a mudanca de comportamento
do consumidor, e fornecer informac6es importantes que podem ajuda-lo a navegar melhor

na pandemia do COVID-19, entre em contato conosco: www.visa.com.br

Sobre a Visa
Inc. (1 ider mu C ami one " meio 3 y onfidv

jamentc eI o DESSOas bcios e omi S . C amento glc \et, ofer

Iim futuro
e e escala p
Sobre a Americas Market Intelligence

A Americas Market Intelligenc ) é ia de merca stria de pagamentos na América Latina. Para r nformac
AMI: inf mericasmi.com
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