Insights de comunicacioén
publicidad digital
para el sector de

ante el covid-1’9

\/

Ia b ANIVERSARIO
2005-2020







T
N

La caida del PIB aumenta los niveles de pobreza en América Latina 12
Impacto del covid-19 en la banca dentro de la Bolsa Mexicana de Valores 14

Reduccion en la calificacion de la banca e instituciones financieras 14
¢Cudles son las preocupaciones mas importantes para las empresas? 15
Comportamiento de la cartera de crédito previo al covid-19 17
El coronavirus eleva la morosidad en los bancos 17
México a perdido mas de medio millon de empleos por la pandemia 18
Apoyo de los bancos ante la crisis 18
Habitos, audiencias y consumo de la industria en un entorno
digital en México 20
Publicidad on/off de Servicios Financieros 21
Payments para transacciones digitales durante la pandemia 24
Métodos de pago durante Hot Sale 2020 26
Servicios Financieros en las redes sociales 26
Perspectivas y tendencias post covid-19 del sector 30
Medios de pago sin contacto: Contactless 31
Nuevos retos: Educacion financiera 32
Necesidad de una estrategia de educacion financiera 33
Los desafios para México y América Latina en términos de

identidad digital 35
Estafas y fraudes relacionadas con covid-19 35
Nuevos retos: regulaciones financieras a la medida 36
Ejemplos internacionales de comunicacion del sector
ante el covid-19 38
Visa (Estados Unidos) 39
Aon (Gran Bretafia) 39
Bankinter (Espafia) 39
Reflexiones del panel 40

44






T e

ste trabajo es un gran esfuerzo que logré reunir a expertos en las

areas de Marketing y Publicidad Digital que estan enfocados en la

industria de Servicios Financieros. Su conocimiento y experiencia
fueron de utilidad y eficacia ante los tiempos de incertidumbre y sobrein-
formacion que ha provocado el covid-19; logramos investigar y contribuir
con propuestas innovadoras, dando como resultado este documento que
puede ayudar a la reactivacion de la industria. Ademas busca incentivar la
continuidad en la investigacion referente al sector, fomentando asi buenas
practicas en comunicacion y marketing interactivo.
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- | impacto de la pandemia del coronavirus, y las medidas de suspen-
E sion de actividades adaptadas para su contencion, ha ocasionado
o una drastica contraccion de la economia mundial. Segun las previsio-
nes del Banco Mundial esta se reducira 5.2% este afio. De acuerdo con el
informe “Perspectivas econdmicas mundiales del Banco”, en la edicion de
junio de 2020, podria ser la peor recesion desde la Segunda Guerra Mun-
dial y la primera vez desde 1870 en que tantas economias experimenten

una disminucion del producto per capita.

Los efectos estan siendo particularmente profundos en los paises mas
afectados por la pandemia y en aquellos que dependen en gran medida
del comercio internacional, el turismo, las exportaciones de productos ba-
sicosy el financiamiento externo. La suspension de las clases y la dificultad
para acceder a los servicios primarios de salud probablemente tengan re-
percusiones a largo plazo sobre el desarrollo del capital humano.

México no solo es el pais de América Latina con la prediccion mas negativa,
también es una de las cinco naciones en el mundo que se espera sufran
un mayor golpe econdémico. Se espera que su producto interno bruto (PIB)
caiga a una tasa de dos digitos. Su prondstico es superado por Espafia e
Italia, en donde se prevén contracciones de 12.8%, y Francia, con una caida
estimada de 12.5% ( ).

La Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdémico (OCDE) ac-
tualizd sus proyecciones y en su escenario base estimo que el PIB de Mé-
Xico se contraera 7.5% en 2020 y repuntara 3% en 2021. Su segundo es-
cenario contempla un rebrote de contagios de covid-19, y prevé una caida
de 8.6% en este afio.

Por otra parte, el Banco Mundial especula una caida de la economia mexi-
cana de 7.5% para avanzar s6lo 3% en 2021; y la Comision Econdmica para
América Latina (Cepal) pronostica una caida de 6.5% en el PIB del 2020.
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Grafico 1. Los paises mas afectados por la pandemia
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rgentina sera el lider en el aumento de pobreza con un incremen-

to de 6.9% sobre el 26% reportado en 2019; seguido por México,

a quien se le pronostica un aumento de 5.9% sobre el 41% de los
habitantes que el afio pasado vivian en situacion de pobreza ( ).
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Grafico 2. América Latina PIB per cdpita e incidencia de la pobreza 1980-2020.

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (Cepal) estimo que
podria tomar a México 13 afios para regresar a niveles de pobreza previos
al covid-19.

“Esta es una crisis que afecta la parte social. Esto no fue un terremoto
donde se cayeron los edificios que implica una pérdida de infraestructura
fisica. Aqui, lo que se esta perdiendo es el capital humano, salud e ingre-
sos” dijo Alicia Barcena, titular de la Cepal en entrevista con el diario £/
Economista.



La pandemia ha provocado que, solo en el primer trimestre del afio, la
banca en México perdiera casi 50% de su valor en la Bolsa Mexicana de
Valores (BMV), o que se traduce en aproximadamente 335 mil 415 millo-
nes de pesos.

De acuerdo con datos de la BMV, al comienzo de 2020 el valor de merca-
do que tenian los bancos que cotizan en el mercado bursatil ascendia a
772 mil millones de pesos; sin embargo, al cierre de la primera semana de
abril se ubicaba en soélo 436 mil 500 millones, esto significa un desplome
de 43%.

Para efectos comparativos del tamafio de la pérdida de los siete bancos
que cotizan en la BMV (Actinver, BanBajio, Santander, Gentera, Inbursa,
Banorte y Banregio), la suma es de poco mas del doble de lo generado
durante 2019 por los mas de 50 que operan en México.

La calificadora de riesgo Standard and Poor’'s (S&P) bajo la calificacion de
38 entidades financieras en México, argumentando que la desaceleracion
econémica de 2019 disminuyd la confianza de negocio e inversion del sec-
tor privado.

Entre las instituciones a las que la agencia le bajo la calificacion se encuen-

tran: Nafin, Bancomext, Banobras, IPAB, Infonavit, Citi Banamex, BBVA, Ba-
norte, HSBC, Inbursa, Scotiabank.
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Tanto S&P como Fitch Ratings, que aun no realiza ninguna accion de cali-
ficacion, encuentran desafios para la banca mexicana este afio, debido a
factores como la calda en la economia, empujada aun mas por la pande-
mia del coronavirus.

Estas calificadoras observan una desaceleracion del crédito, mayor a la del
2019 y lo que va del 2020, como consecuencia de la “pausa” econdmica
generada por la epidemia.

La firma consultora PwC realiza una encuesta quincenal, Covid-19 CFO Pul-
se Survey, cuyo objetivo es monitorear la vision de las empresas durante la
emergencia por coronavirus y las acciones que estan emprendiendo.

La segunda edicion del estudio revela un aumento de las preocupaciones
de los CFO (Chief Financial Officer) y de los lideres financieros respecto al
impacto del virus en los negocios y la economia.

Basado en las respuestas de los 55 encuestados en México y Estados
Unidos, recogidas entre el 23 y el 25 de marzo, los resultados indican
que los CFO estan cada vez mas alarmados sobre las ramificaciones de
la pandemia: 87% declard una “gran inquietud” sobre sus negocios y 80%
aseguro que el coronavirus podria causar un descenso de sus ingresos o
beneficios este afio. Esto supone un decremento de 33 a 22 puntos, res-
pectivamente, teniendo en cuenta los datos recogidos en la semana del
9 de marzo ( ).

Las empresas estan realizando ajustes en sus estrategias de negocio en
respuesta a la pandemia, con un 85% de los CFO sefialando que estan

La caida del PIB aumenta los niveles de pobreza en América Latina



Impacto financiero, incluyendo efectos en los resultados operativos, periodos futuros, liquidez y
recursos de capital
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Grafico 3. Impacto financiero incluyendo efectos en resultados operativos.

preparados para tomar acciones en materia financiera en respuesta al co-
vid-19, la mayorfa optando por medidas de contencion de costos (67%) y
aplazamiento o cancelacion de inversiones planificadas (58%). Otras estra-
tegias incluyen la evaluacion de costos de instalaciones, gastos generales
en activos fijos, tecnologias de la informacion y fuerza laboral.

Las empresas estan realizando ajustes en sus estrategias de negocio en
respuesta a la pandemia, con un 85% de los CFO sefialando que estan
preparados para tomar acciones en materia financiera en respuesta al co-
vid-19, la mayorfa optando por medidas de contencion de costos (67%) y
aplazamiento o cancelacion de inversiones planificadas (58%). Otras estra-
tegias incluyen la evaluacion de costos de instalaciones, gastos generales
en activos fijos, tecnologias de la informacion y fuerza laboral.
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Comportamiento de la cartera de crédito previo al covid-19

En los dltimos afios se ha registrado una mayor distribucion de los recur-
sos a productos crediticios; hasta 2018 el aumento en los préstamos habia
sido mayor que el crecimiento en activos. No obstante, por primera oca-
sion en los Ultimos cinco afios, se observa una disminucion considerable
en el porcentaje de crecimiento de los créditos (orafico 4).

2019 2018 2017 2016 2015 2014

Grafico 4. Crecimiento de crédito (millones de pesos).

La cartera de crédito ha mostrado crecimiento constante, sin embargo, el
alza en los créditos a empresas ha mostrado desaceleracion en 2019, asi
como los créditos al consumo, estos en menor medida. Por otro lado, los
créditos a la vivienda muestran un crecimiento del 11%.

El coronavirus eleva la morosidad en los bancos
El paro de labores para evitar la propagacion del coronavirus comienza a

reflejarse con una mayor morosidad en el pago de deuda con los bancos,
la mayor demanda de créditos de ndmina y menor crédito al consumo, de

La caida del PIB aumenta los niveles de pobreza en América Latina



acuerdo con informacién de la Comision Nacional Bancaria y de Valores
(CNBV).

El indice de Morosidad (Imor) de la cartera total aumentd a 2.31%, lo que
significd un incremento de 0.22 puntos, en comparacion con el nivel ob-
servado en marzo de 2019.

Los créditos de ndmina crecieron a su vez 2.9% llegando a 257 000 mi-
llones de pesos (mdp); los créditos personales alcanzaron un saldo de
197 000 mdp al registrar una baja de 5.7%.

La crisis del covid-19 trajo consigo una incertidumbre econdmica a nivel
mundial, y por consecuencia dentro de los hogares. En abril de 2020 se
perdieron 555 247 empleos formales debido a los riesgos financieros que
trajo la pandemia.

La cifra representa un duro golpe a las familias mexicanas, de acuerdo con
datos del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) los empleos perdidos
en abril rebasan a las 342 000 plazas creadas en todo el 2019.En el cuarto
mes, el nUmero de patrones registrados bajo en 6 689 respecto a los que
tenfa en marzo.

Debido a los problemas econdmicos generados por la propagacion del
covid-19 en México, diversas instituciones bancarias han puesto en mar-
cha algunos programas de apoyo como:
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Prorroga de créditos

Pago de créditos diferidos

Meses sin intereses en gastos de salud

Eliminacion de comisiones por pagos tardios

Extension en la vigencia de seguros, sin costo

No cobrar comisiones a los comercios con terminales de punto de
venta del banco

Disminuir el pago mensual de los saldos en las carteras de tarjetas
de crédito

La caida del PIB aumenta los niveles de pobreza en América Latina






B~ 0s internautas bancarizados en 2018 dijeron que adquirieron servi-
z cios a largo plazo como créditos personales o hipotecarios, ademas
® de los servicios financieros cotidianos (grafico 5).
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Grafico 5. Servicios financieros.

A §
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Servicios financieros de largo plazo

En el mismo afio, 65% de los internautas mexicanos afines a contenidos
financieros dijeron estar bancarizados 30% de ellos menciond que con-
trataria algun servicio bancario por internet, desde una tarjeta de débito
hasta un crédito personal (arafico ).

Publicidad on/off de Servicios Financieros

A partir del 6 de abril la categoria de servicios financieros, ha tenido una re-
cuperacion importante en publicidad en television, mientras que en digital
muestra una tendencia hacia la baja (grarico 7).



¢En donde preferirias realizar la contratacion de servicios bancarios?
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Grafico 6. Contratacion de servicios bancarios.
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Grafico 7. Publicidad de Servicios Financieros.

Desde el primer caso de coronavirus en México, los anuncios publicitarios
han tenido fluctuaciones derivadas de las estrategias tomadas por las in-
dustrias y anunciantes (desde aumentar el nimero hasta detenerlos por
completo). La categoria de finanzas crecié 5%, posicionandose en el nove-
no lugar de los sectores que invierten en publicidad digital (:an1=1).
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Tabla 1. Posicion en el share of voice del Top 10 industrias.

Incremento de posicion después de que se notificara

el Lorelb et el primer caso de coronavirus en México
1 Automotriz 4
2 Telecomunicaciones -1
3 Indumentaria, Calzado y Afines 3
4 Software y Aplicaciones 5
5 Informatica y Tecnologia -3
6 Turismo -2
7 Retail -4
8 Educacién 2
9 Finanzas
10 Gobierno 2

El alza en la inversion publicitaria de la categoria, asi como en las impresio-
nes por campafia, es liderada por PayPal, en segundo lugar, se encuentra
Banco Santander y en tercera posicion Banco BBVA ( ).

Movimientos publicitarios en servicios financieros

% Cambio Feb 20-Abr 20 Top 5 anunciantes
Share of Voice

+41%

Febrero 2020
PayPal

Banco Santander
Banco BBVA
Scotiabank

Sr Pago

+15%

ol wN =

Abril 2020
PayPal
CitiBanamex
American Express
Banorte
Banco BBVA

ol B W N =

Grafico 8. Top 5 anunciantes share of voice.
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Movimientos de audiencia servicios financieros

indice de visitas servicios financieros Usuarios unicos (000)
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Grafico 9. Usuarios Unicos.

Las subcategorias de finanzas que mayor crecimiento presentan en las de
audiencias de usuarios Unicos son: impuestos e inversiones, con 64% vy
37% de crecimiento respectivamente ( ).

Payments para transacciones digitales
durante la pandemia

La pandemia ha acelerado las transacciones bancarias y pago de
servicios online que ya presentaban una tendencia de evolucion. El res-
guardo en casa es una de las razones por las que se puede explicar el
crecimiento de las payments, al ser una opcion para generar transaccio-
nes digitales respetando las medidas de distanciamiento social y aisla-
miento ( ).

La semana 13 (30 de marzo al 5 de abril) la subcategoria payments crecio

abruptamente comparada con la dltima semana de enero, antes de regis-
trarse la emergencia sanitaria en México por el covid-19 ( ).
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Payments, clave como opcion para transacciones digitales
durante la pandemia

Subcategoria Payments +7% vs Avg. Fase 1
Visitas semanales |
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Distanciamiento social y
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Grafico 10. Subcategoria Payments.

Top Players — Payment
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+50%
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(App Movil) (App Movil)
¥ Marzo 2019 M Marzo 2020

Grafico 1. Top players- payment.

El aumento mas grande lo tuvo Mercadopago, aunque PayPal sigue ocu-
pando el primer lugar por visitantes Unicos en el comparativo de marzo
2020 contra el mismo periodo de 2019 ( ).
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% tipo de trasacciones realizadas via online, Ultimos 6 meses

Trasacciones bancarias Pago de servicios Comida a domicilio Compra de despensa y/o
através de internet articulos para el hogar

M 2018 72019 M2020 M coviD-19

Grafico 12. Porcentaje de tipo de transacciones realizadas via online los Ultimos 6 meses.

Métodos de pago durante Hot Sale 2020

El incremento de transacciones online se dio en el marco del Hot Sale, que
ocurrio durante la crisis sanitaria por lo que distintos métodos de pago tu-
vieron incrementos importantes. En esta edicion destaco el uso de tarjeta de
débito en 48% de las operaciones para realizar compras, probablemente de-
bido a la incertidumbre financiera que atraviesan los compradores ( ).

La crisis financiera, reflejada en los ingresos de los hogares, fue la principal
barrera que mencionaron los usuarios para no comprar en estas fechas.
So6lo 9% dijo que no estar bancarizado era una barrera ( ).

Servicios Financieros en las redes sociales

Durante la emergencia sanitaria la conversacion de servicios financieros
en redes sociales se ha elevado, las entidades bancarias que encabezan
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Grafico 13. Tipos de pago en Hot Sale 2020.
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Grafico 14. Motivos por los que los usuarios no compraron en el Hot Sale.
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la conversacion con el 33% de toda la categoria son BBVA y Citibanamex

( )-

Un aspecto a destacar es que la mayoria de los usuarios de apps bancarias
son personas de entre 25y 44 afios de edad (65%) y el nUmero de apertu-
ras lo encabezan las apps de BBVA y Citibanamex ( ).

Conversacion generada en redes sobre servicios financieros
durante COVID-19
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Grafico 15. Conversacion en redes sociales sobre servicios financieros.
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Grafico 16. NUmero de aperturas de la app.
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Cuando inicio la pandemia las busquedas para solicitar un préstamo y ha-
cer transferencias tuvieron picos de crecimiento muy importantes, ademas
las palabras “banca en linea” también ha incrementado en los buscadores.
El confinamiento acerco a los usuarios a las herramientas digitales para

estar en orden con sus bancos % movimientos financieros ( )
@ adquirir tarjeta @ solicitar prestamo » bancoen linea @ hacer una transfer... +
Término de busqueda Término de busqueda Término de busqueda Término de busqueda
México ¥ Ultimos 12 meses ¥ Finanzas ¥ Busqueda web ¥

Interés a lo largo del tiempo
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Grafico 17. Busquedas en la categoria de servicios financieros.

Habitos, audiencias y consumo de la industria en un entorno digital en México
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B~ 0s habitos de los usuarios han cambiado a partir de la crisis sanita-
z ria, y es importante hacer un analisis para saber qué practicas seran
o

permanentes, con la finalidad de tener una mejor estrategia de co-
municacion con los consumidores.

En México, 57% de las personas seguiran usando los pagos electronicos
después de la pandemia, cifra por debajo del promedio de 70% en Améri-
ca Latina. Por ejemplo, en Argentina, Brasil y Chile, la continuidad de pagos
en linea cuando termine la emergencia por covid-19 varia entre 74% vy 76%

( )-

[ Volveré a mi método de pago anterior
[ Conservaré pago electronico

B Nolo se

Grafico 18. Personas que seguiran usando los pagos electronicos.

Medios de pago sin contacto: Contactless

Toda crisis es una oportunidad para crecer, el sector de servicios financie-
ros se encuentra bajo del reto de replantear las formas de pago, como el
cobro digital (CoDi) y el contactless, tendencias que iran al alza por el miedo
que tienen las personas a usar efectivo y ser contagiadas por el contacto
fisico



Del millén de terminales en punto de venta (TPV) que hay en los negocios
del pals, 50% ya tiene la tecnologia para recibir pagos sin contacto. Los
emisores bancarios empezaran a emitir tarjetas o mediante la app de ban-
ca movil para pagar con el celular, es una nueva realidad y esta vigente en
México.

El 63% de la poblacion en México no esta bancarizada, ademas la situacion
econoémica, el desempleoy el aumento de la pobreza en México y América
Latina impide que gran parte de la sociedad tenga educacion financiera.

La exclusion financiera genera indices de pobrezay desigualdad y a su vez
tiene distintos problemas que la causan ( ):

1. Baja tenenciay bajo uso de productos y servicios financieros.

2. Escaso uso de pago digitales.

3. Insuficiente infraestructura para el acceso y provision de productos
y servicios financieros.

La educacion financiera es reconocida globalmente como una habilidad
esencial para la vida, y contribuye a que los paises tengan un crecimiento
mas inclusivo y economias mas resilientes.

En el mundo sélo 33% de los adultos cuenta con una ensefianza financiera
adecuada, en Suecia, Noruega y Dinamarca esta cifra es de 71%, en Cana-
da 68% y en Reino Unido 67%. En comparacion, en México sélo 32% de los
adultos tiene una cultura basica en la materia.

De las 2 986 instituciones que integran a la Comision Nacional para la Pro-
teccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (Condusef) en
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Alta incidencia de pobreza y desigualdad
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Grafico 19. Problemas de la exclusion financiera.

el Burd de Entidades Financieras, Unicamente 169 cuentan con programas
de educacion financiera; apenas el 5.6%

Necesidad de una estrategia de educacion financiera

Los usuarios de servicios financieros tienen amplias dudas sobre tramites
en su banco de preferencia y también existen algunos conceptos financie-
ros que no logran comprender, 69% de ellos confiarfa mas en un banco
que ayude como solucionar todas sus preguntas, incluso con tutoriales de
video simples.

Existe una clara oportunidad para fomentar educacion financiera; 35% de

la poblacion bancarizada declara tener conocimientos financieros basicos
o nulos ( ).

Perspectivas y tendencias post covid-19 del sector



Nivel de conocimiento de la poblaciéon bancarizada
acerca del conceptos financieros
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Grafico 20. Nivel de conocimiento de la poblacion bancarizada acerca de conceptos
financieros.

El ecosistema de identidad en México esta fragmentado con diferentes
agencias gubernamentales.

La mision de Identity For Development (ID4D) es permitir que todos accedan
a los servicios y ejerzan sus derechos, aumentando el nimero de perso-
nas que tienen una forma oficial de identificacion.

De 7 400 millones de personas en el mundo, solo 1 100 tienen una
identidad definida.

De 140 millones de nacimientos en el mundo, 40 millones no tie-
nen registros (29%).

En México hay 93% de registros de nacimientos (BID 2010) aun-
que en los estados mas rurales puede caer al 75%; en Guerreroy
Chiapas al 50%.

IDMX es la primera institucion en América Latina dedicada a impulsar el
uso de la identidad digital.
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En nuestro pais la identidad digital aln es un terreno que requiere:

Mas movilidad

Mayor demanda de seguridad y confianza

Una transicion acelerada hacia ciudades inteligentes

Supervision publica de los sistemas de identificacion digital

Mas iniciativas e implementaciones de planes de identidad nacionales

De los directivos de empresas financieras, 23% afirman que fueron vic-
timas de algun incidente de ciberseguridad en México en los ultimos 12
meses. El mas popular es el malware (51%), seguido de la suplantacion de
identidad de proveedores y personas en los correos electronicos corpora-
tivos (41%), y en tercer lugar el phishing (32%)

Tan solo 11% de las organizaciones consideran que blockchain sera una de
las iniciativas relevantes para mejorar su competitividad en los préoximos 3
anos ( ).

A causa de la emergencia sanitaria mundial, grupos de delincuentes han
aprovechado el miedoy la incertidumbre generada para defraudar empre-
sas e individuos. Ejemplos:

Sitios de internet relacionados con covid-19 que contienen malware.
Correos de phishing disfrazados con actualizaciones de coronavi-
rus, mediante los cuales los criminales roban las credenciales de
los empleados y obtienen acceso a los sistemas de la organizacion.

Perspectivas y tendencias post covid-19 del sector
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Grafico 21. ;Desarrollaria soluciones blockchain para atender qué tipo de problematica?

Ataques de ransomware, por medio de los cuales los delincuentes
comprometen la seguridad de los servidores criticos y las termi-
nales conectadas para luego exigir un rescate, frecuentemente en
criptomonedas

Otras estafas mediante aplicaciones moviles

Nuevos retos: regulaciones financieras a la medida

México es el lider en América Latina al sumar mas de 394 empresas que
ofrecen servicios financieros con ayuda de la tecnologia.

La “Ley Fintech” se concentra en tres areas: pagos electronicos, financia-

miento colectivo y activos virtuales que actualmente, no estan cubiertos
por ninguna entidad financiera regulada, tales como el bitcoin
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AUnN no existen una serie de normas que México puedan aplicar de ma-
nera integral, lo que nuestro pais necesita es una “Ley Fintech” hecha a la
medida de las necesidades del mercado y sus avances.

Perspectivas y tendencias post covid-19 del sector
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as buenas practicas de comunicacion que algunas marcas han im-

plementado nos permiten reconocer la importancia de generar

mensajes empaticos para mantener cercania con el consumidor, lo
que es de suma importancia durante tiempos de crisis.

La corporacion de servicios financieros VISA realizé una campafia en don-
de promueve el cuidado de las personas, se enfoca en el lavado de manos
utilizando atletas olimpicos y paralimpicos con el mensaje “Mantente salu-
dable como un atleta olimpico”. A través de esta comunicacion ofrecié un
valor agregado a los usuarios al utilizar su partnership con atletas olimpicos
como embajadores del mensaje.

Lanzd una app en Estados Unidos para que los empleadores tuvieran una
idea mas certera de cuanto iba a impactar esta contingencia en sus em-
presas. Dentro de las principales fuentes de informacion que utilizaron
fueron estimaciones de cuantos casos de contagios estaban viendo en la
poblacién y cuantas muertes, para asi poder estimar cual iba a ser el gasto
final incluyendo pruebas para detectar el covid-19 y de esta forma estar
mejor preparados.

Nace como el banco intercontinental de Espafay lanza una campana ape-
lando al lado emocional de sus usuarios, también para informarles qué
tipo de acciones iban a tomar como corporacion financiera. Presentaron
una cancion para alentar a sus clientes y comunicar las medidas que estan
tomando para ayudar durante la crisis.
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ebido a la crisis ocasionada por el coronavirus, las empresas que
prestan servicios financieros se han vuelto mas conscientes de la
situacion que todos estamos viviendo.

Juanita Anaya, Marketing Director en Amex, “Uno de los retos que esta-
mos viendo y que tenemos que entender es que trabajamos de personas
para personas, y en este sentido el tema de datos es muy importante.
En Amex la prioridad numero uno se la dimos a las personas que tenian
emergencias pero también atendimos a todos nuestros clientes con fle-
xibilidad financiera, porque tomamos en cuenta la crisis que nos trajo el
confinamiento por la pandemia”.

También Juanita Anaya menciond que el reto es identificar y utilizar los
datos para saber con quién hacer partnership, y qué tipos de beneficios o
acercamientos se pueden tener. “Cémo puedo hacer que la persona a la
que le queremos llegar, le estemos llegando de la manera correcta y por
el medio correcto”.

Vanessa Aranda, Subdirectora de Marca, Publicidad y Digital AXA segu-
ros, menciono que debemos mantener la cercanfa y trato personalizado.
“Ahora somos una industria muy tradicional, de mucho contacto, lo inte-
resante es como vamos a implementar nuevas técnicas de entendimiento
para buscar las mejores soluciones. CoOmo hacemos que nuestros socios
comerciales puedan seguir brindando asesorfas personalizadas sin tener
contacto fisico; la digitalizacion trae muchas cosas buenas pero en una
primera instancia siempre esta ese problema de cémo lo transformamos,
y justamente estamos tratando de hacer nuevas interacciones”.

Adriana Peon, Global Business Group Facebook comentd: “Vamos a ver
una contraccion del crédito pero todos nos tenemos que mover rapido
en cuanto al manejo de riesgo para incentivar la generacion de demanda.
Tendremos que hacer un ajuste en el tema de data, ya que uno de los



retos mas grandes de México en comparacion con Brasil por ejemplo es
que la ciencia de datos no se construyo, todavia es muy dificil, y aqui hay
una oportunidad porque México es el pals que mas finctech tiene, se debe
atraer talento de datos de empresa. No vamos a mejorar haciendo lo que
haciamos antes”.

Panelistas:
Juanita Anaya - Marketing Director - AMEX
Vanessa Aranda - Subdireccién Marca, Publicidad y Digital - AXA
SEGUROS
Adriana Pedn - Global Business Group - FACEBOOK
Mauricio Salas - Head of Digital Marketing - HSBC

Moderador:
Pablo Castellanos - P. Comité Business Intelligence - GOOGLE

Te perdiste los papers pasados, descargarlos y no te pierdas las siguientes
industrias.

RETAIL - https://bit.ly/paperRetail2020

SALUD - https://bit.ly/papersalud2020

ENTRETENIMIENTO - http://bit.ly/paperkntretenimiento2020
EDUCACION - https:/bit.ly/papereducacion2020
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