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cliente durante la crisis*®
 Cual ha sido la experiencia en Asia

. Laimportancia de mantenernos cerca de
nuestros clientes — Una mirada desde Peru .




“El COVID HOY?”

Como nos sentimos las personas en

un mundo que esta comenzando el
proceso de desconfinamiento.
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Antes del COVID, el trabajo constituia una parte esencial en lavida de la gente. . .
COVID-19
« RECALCULANDO...
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[WHOLE SAMPLE E ] NOT VERY/NOT AT ALL IMPORTANT [l VERY/SOMEWHAT IMPORTANT i \\
S

[ . -3
Furpe * How important

do you think
work should be

Febrero 20 oAC .
: .
in someone’s
life?
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Y esto era aun mas fuerte en los paises latinoamericanos. R
r ALL E ] B  Not Very/Nort At ALL IMPORTANT [l VERY/SOMEWHAT IMPORTANT q%oR\élcl:)i?:ULANDo...
\ \\
Argentina [ g 0 96| ] Japan [ 84 \\
pusraia EE Y Valaysia T .
Belgium W Mexico T | .
Brazil | | Netherlands
Canada Perd I T
chie | j Poland | E
Febrero 20"  China w Russia B 95
Colombia | T Saudi Arabia
France South Africa B 95
Germany South Korea 5 95
Great Britain 89 Spain
Hungary 8 9] Sweden
India 6 94/ United States [
Italy 6 94/ Turkey B
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= How important do you think work should be in someone’s life?
Ipsos Global Advisor Feb 28t 2020



A medida que los paises comienzan con el proceso de desconfinamiento en N

, . . s , COVID-19
bUsqueda de una reconstruccion econdmica, las personas estan altamente <recaLcuLanoo...
impactadas en lo que es crucial en sus vidas: “Sus Trabajos”. R
Do any of the following apply to you? \\
| lost my job due to the COVID-19 pandemic MR
| have lost wages due to the COVID-19 pandemic \\
m | lost my job due to the COVID-19 pandemic | have lost wages due to the COVID-19 pandemic
/ \ 47%
42% 0 0
37% 39% 38%
22%
17% 18%
. = 5 .
UuS EU K LATAM / ASIA OTHERS
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El pais esta viviendo una pérdida de empleos y reduccidon de salarios sin .

., . . COVID-19
precedentes. A ello se suma la contraccion en los ingresos de comerciantes “recaLcuLanpo...
e independientes. N

39(%) No esta trabajando por la cuarentena
y no esta percibiendo ingresos

1 30 Se ha quedado sin trabajo por la
/o cuarentena

7 - © Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO El consumidor poscuarentena de Ipsos Perua (abril, 2020) M



La crisis hace que la mayor parte de los gobiernos en el mundo goce de N
., ; , CO -19
altas tasas de aprobacion, lo que les permite concentrar mas poder. CSREGALGULANDO...
Performance of “Your Government” \\\
% VERY GOOD + GOOD JOB R

How good or
poor ajob are

each of the
following
doing to
contain the
spread of the
US LATAM ASIA OTHERS virus?
Mar 19-21 56% 56% 52% 67% 66%
m May 1-3 51% 54% \ 63% j 64% 83%
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All Countries 19,500 inteviews in 24 Countries Ipsos Global Advisor - April, 2020



Como consecuencia de la pandemia resurgen sentimientos nacionalistas y R
COVID-19

proteccionistas. CSRECALCULANDO...
S
We should close the borders of my country and not allow anyone in or out until the virus is D%
proven to be contained D%
% STRONGLY + SOMEWHAT AGREE AES

4 )

To what
extent do
you agree
or disagree
with each of
US EU LATAM ASIA OTHERS ;gﬁowing 5
Mar 26-28 17% 80% 83% 80% 87%
= May 1-3 69% 72% < 79% y 80% 83%
© Ipsos : COVID-19 Report May 1st to 3rd FIELDWORK; CONFIDENTIAL AND PROPRIETARY FOR EXCLUSIVE USE OF SUBSCRIBERS
See methodology notes for data collection specifications



Cuando se sale del confinamiento surge una nueva preocupacion,
ademas de la economica: volver al confinamiento.

LO QUE MAS PREOCUPA EN ESPANA

Crisis ECONOMICA  CONFINAR de nuevo SIN OLVIDARNOS DE...
prolongada

Enfermen mis Los POLITICOS no  Los POLITICOS no sepan
6 3 % 6 O % SERES QUERIDOS  sean COMPETENTES ~ ponerse de ACUERDO

5206 41%

Base: 672 casos. Ipsos W&W Community en Espafia.

Pensando en tu caso particular, selecciona del siguiente listado las CINCO frases que mas te preocupan en este MOMENTO
CONCRETO
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Al salir del confinamiento, habrd un embalse de citas en muchos
servicios.

Cita en sitios permitidos en Espafia

¢, Has [Lells[o)dlf:! para esta semana o la

S I que viene en alguno de los que ya estan N O
permitidos?
O , I

’Qf;\){ A
X '
Peluqueria Médico

Lo hara No lo hara

2 1% 11%

Base: 672 casos. Ipsos W&W Community en Espafa.

¢Has pedido cita para esta semana o la que viene en alguno de los que ya estan permitidos en las Fases 0y 1?
© Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO E
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Los consumidores evitaran centros comerciales y otros S

espacios publicos, salvo que les aseguren la proteccion de COVID-19
<& RECALCL!LANDO...

su salud.

El peruano poscuarentena

En los prox 6 meses
‘Ird@ menos o no ird’
Top 3

¢
¢
-’

¢ Qué se espera?

Consideraciones mas
importantes para que los
peruanos consideren a

. . bl Reducir el aforo Tener buenos Tener
asistir a espacios publicos permitido estandares de dispensadores
actualmente limpieza de gel y jabon

© Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO El consumidor poscuarentena de Ipsos Perua (abril, 2020) ﬁ



RESUMIENDO PARA AMERICA LATINA:

« La pérdida de empleos y la reduccion de
salarios e ingresos para los independientes y
comerciantes impactara fuertemente en el
consumo y en las actitudes de la poblacion.

Inicialmente, la crisis ha generado corrientes
de unidad nacional que refuerzan el poder de
los gobiernos y llevan a un resurgimiento de
sentimientos nacionalistas.

El fin de la cuarentena llevara a la aparicion
de otros problemas, ademas del economico.
Entre ellos, el temor a volver al confinamiento
y el embalse de servicios no brindados.
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GAME CHANGERS

Stephane Sanchez, CX Leader, Ipsos en Asia-Pacifico




SEVERAL STAGES EMERGED IN CONSUMER AT'[OEEQDE

THROUGH THE EPIDEMIC IN CHINA

DISBELIEF/UNCERTAINTY
PREPARATION
ADJUSTEMENT

ACCLIMITIZATION
ENDURANCE
ANTICIPATION

FEAR

© Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO

< RECALCULANDO...

| am confused and scared as the information and rumors are rife
I'm starting to change plans, stock supplies, cope with depleting stocks and a shortage of certain
products

| am adjusting day by day to the new restrictions to the situations as they arise. | am developing
new routines

| am establishing routines and facing the daily challenges of boredom and forced family contact. | discover
positive things about the situation, as people explore new activities and interests

| am establishing routines and facing the daily challenges of boredom and forced family contact. |
discover positive things about the situation, as people explore new activities and interests

| am relieved that businesses are starting to reopen, signaling that the end is in sight. | am happy to
start life again

| am relieved that businesses are starting to reopen, signaling that the end is in sight. But | have new
concerns about financial and job security and how the economic consequences are becoming evident

¢
P
-7
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IN CHINA, THE EPIDEMIC IS ALSO STIMULATING CHANGES
IN SOCIAL VALUES

IMPACT OF THE EPIDEMIC ON CHINESE SOCIAL VALUES

n=1498
o More health-conscious 75%
o More emphasis on a peaceful life 60%

Sﬂy COV' D 1 9 hﬂS More family-oriented 51%
affected their social More respect for wildlife 51%

values More transparency 47%

n=1512 B . _
More emphasis on social supervision 46%

Maore respect for professionalism 39%
More expectations of social equality 36%

For others, please specify I

© Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO



CHALLENGING TIMES
ARE STILL AHEAD

Lee Hsien Loong
Singapore Prime Minister

“Singapore economy
faces major structural
changes”

© Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO




INTERNET ECONOMY WAS ON TRACK TO EXCEED $240B BY
2025 IN ASIA BEFORE COVID-19

SEA internet economy (GMV,$B)

$100B

$32B

2015

© Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO




FINDING WAYS TO KEEP CLOSE TO
YOUR CUSTOMERS IN THESE ‘FLUID’
TIMES IS MORE IMPORTANT THAN EVER




BEST CRISIS

COMMUNICATION 1) Caring for Clients |
EXAMPLES FROM el e s
LEADING BRAN Ds of their customers.

2)Caring for Employees
I N As I A Social distancing is not just about taking care
of customers, but also protecting employees

and their families.

3) Caring for the world

This crisis also present an opportunity for
companies to operate according to their
values, stop competing and act-together for//
the best interest of all citizens.

© Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO
Ipsos
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CARING FOR CLIENTS GAME cHanGErs [N

Mercedes Benz / Korea: )
Car pick up for servicing GrabFood / Singapore
Contactless delivery

KFC Malaysia / Malaysia:

Plexiglass and Markers Telcos / Vietnam.

Halting the spread of fake news and
Telcos / Malaysia : misinformation vkt cbogoodedyabribes

Additional data for free

Horario especial para adultos mayores de 60, embarazadas y personas con movilidad reducida
En todos nuestros locales hasta las 10:00 am

Ademds tenemos cajas preferenciales adulto mayor,
embarazadas y movilidad reducida durante todo el dia.

o0

*Horario publico general desde las 10:00hrs

EnJumboNosCuidamosTodos

#EvdeKal TR 4G : 06120 | mm (D
o CHLEBODARCA
-

- | JEDEN CENT Z KAZDEHO CHLEBA, KTORY
—mm Ul NAS KIIPITE. DARLLIEME RODINAM V NIIDZI
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WAITROSE

E PARTNERS

MPORTANT NEWS
OR OUR

AITROSE & PARTNERS
CUSTOMERS

>

' & streasiul tme for 501s of BusNe380s with S0 mush
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COntacgless
q fee waiver
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Owverdrafts

QuickBix
online
endlng

l i l .
@)
Assect
Finance

-10am Tuesdays and Thursdays

Dedicated shopping time for NHS workers, along

ith browsing hour on Sundays

Find out more »

Spolu to zvladneme

VSetky aktudlne informdcie o predajniach:

>
AAP

CARING FOR EMPLOYEES

Cisco / Asia:
Mental health offerings

Grab / Asia :
COVID-19 financial assistance scheme

More time
for the NHS.

COvi I5-19
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-
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> | cuidamos lanued
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NTUC / Singapore:
Gratitude Grocery Bags

Paytm / India:

CEO not taking salary to share with
employees

AKTUALNE

b .
|=3 OPATRENIAV NASICH
PREDAJNIACH



Boekenenverhalen
voor allethuisblijvertjes

INTES SANNIHOLOS

S—

This'is not an ad
S miliardi di e < .
:ul')?(lu ;:(l"l:'.i:nt::‘ruesc fOl Llfebuoy- :
italiane .IhlS isa pUbllC
Service Mmessiage.

Ze kosten niets! Nou ja. 1 cent per digitaal boek

Y‘.u-\--mnr‘us "A-».l-ﬁ"i‘»f-‘\(ld‘~“n‘l:."(ll;--ll¢-b-
. R A N R N A e N Know the simpie SUAN

Fraquest barvfeating o

Peasaid S Y Wil 4kt
it oF hame

CARING FOR THE WORLD came chancers BB

00 1o 1% dactsr when sy e s 2\

Movwis 700! O piu ek S ling vl
Globe / Philippines: Changi Airport / Singapore: GrabFood / Singapore: Tizcass 00 MASKT 89 B2 4560 WAEH ¥50 ¢
#SafeAtHome Public Safety “Local Heroes” Stay wway e raw ot 3¢ MDY G0

Floae Use any seap noares! 1o sou. No
FairPrice / Singapore: Razer / Malaysia: bun 3rrf S03p ke Lui, Dectel. Sanbdor ot
Responsible Purchase Mask Production

Diageo : San Miguel Corp / Philippines:
Donated ethyl alcohol Producing hand sanitizer

“During these challenging times, we
B all want to find ways of helping one
¥ nother. Nobody should have to

worry about where their next meal is
coming from.” - Joe Natale

rogers. cam



WE ARE ON A
JOURNEY TO
REIMAGINE
EXPERIENCES

© Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO

50%

Thais are afraid to go
outside to shop for
groceries

In Australia Safe
retailing is.a driver of
concern

o _0
~\

Most consumeys
/ o
expects a dec/rease in
income angrsavings
/

/

/
/




(%

Of customers used Call support as
primary channel communication

8%0

Prefer to call for support to solve
urgent issues

© Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO
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STAYING CLOSE TO YOUR CUSTOMERS

UNDERSTAND
Ascertain the influencing factors

and understand the impact of the
crisis on customers and brands.

© Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO

ADAPT

Identify how to best refocus
offerings to meet changing needs
and reallocate resources to
address what truly matters, in the
most cost-effective way possible.

ANTICIPATE

Anticipate how customers are
adapting to changing
environments and how new needs
and behaviours are formed.

Ipsos /




COVID-19
<& RECALCULANDO...

~\ REMEMBER, COVID-19
““se. ISN'T GOING AWAY

5 &

—  JUNE 1

¢
e
—P(

|-----------—-==----
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COVID-19
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La importancia de mantenernos
cerca de nuestros clientes

Sonia Agrawal, CX Leader de Ipsos Per

GAME CHANGERS
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NUEVOS COMPORTAMIENTOS
SURGEN A MEDIDA QUE LA
CRISIS SE DESARROLLA

Asi como las companias se adaptan a los nuevos
desafios de la crisis, los clientes también cambian su §

comportamiento y actitudes.

Las actividades habituales y rutinarias que daban

confianza a los clientes ya no aplican en este nuevo

entorno.

| gl s

\
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Fuente: Mind the Gap (2019): 10,000 encuestas online a usuarios de supermercados, telefonia movil, servicio de banda ancha, banca y seguros, servicio
automotriz, comercio minorista en linea y reservas de hotel en linea; en 7paises (Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, México y Perq).
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¢ESTAMOS DISPUESTOS A PERDONAR ;
ERRORES DE UNA MARCA? + RECALCULANDO... :
\“ :
\ ]
58 0/ de Latinos no esta dispuesto a perdonar a una marca si ésta cometiera un ‘\ :
O crror... en tiempo de crisis, esa cifra puede ser aiin mayor. ‘\ :
Total LATAM -58% 42% SN
N
v
\‘ 1
Brasil -49% 51% . :
Colombia 529 48% v
Mexico -52% 48% E
Ecuador -57% 43% m Si esta :
dispuesto a :
Peru -61% 39% perdonarla :
m No esta
Chile -65% 35% dispuesto a i
Argentina -68% 3204 perdonarla E
:
|
|
|
|
|
!
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LAS CONSECUENCIAS DE NO CUMPLIR . ;
I
PUEDEN SER DEVASTADORAS ¢ RECALCULANDO... i
x‘ I
]
¢ Qué reacciones genera el incumplimiento de la promesa? ‘\\ :
s\ :
AN |
N “ :
o 4 El pais menos INTERNET FIJO N
"I':‘::;e cada @ @ reactivo Sectores \“ E
puedas Latinos deja de Los paises mas reactivos . incidencia de ﬁ BANCOS
cumplir comprar o lo hace conalmenos e disminucién
menes 300A) gﬁ;g?jﬂﬁres ._ en la compra " SEGUROS GENERALES
sunivelde
compra

MIND THE GAP

La importancia de cumplir con la
promesa de marca en Latinoamérica

o Mo, ks P M Ly | s 203

Fuente: Mind the Gap (2019): 10,000 encuestas online a usuarios de supermercados, telefonia movil, servicio de banda ancha, banca y seguros, servicio
automotriz, comercio minorista en linea y reservas de hotel en linea; en 7paises (Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, México y Perq).
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TRES CLAVES PARA LAS COMPANIAS

EN TIEMPOS DE COVID-19 DESUS CLIENTES

DE SUS CLIENTES

¢Por qué la experiencia del cliente sigue
siendo importante en medio del covid-19

Frona Moss, Jean-Francois Damais y Tamara Ansens | Abrd 2020

ENTENDER ADAPTAR ANTICIPAR

32 - ©Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO




ENTENDER

Comprender como se estan formando
nuevos comportamientos:

= Para marcas y consumidores, el entorno de
cambios puede resultar desconcertante / caotico.

= | as necesidades de los clientes estan influenciadas
por una serie de factores que van evolucionando.

= Las marcas deben redisenar su oferta para
satisfacer estos nuevos requerimientos.

ccual es Ia nueva experiencia ideal del cliente?

ZCuales son los nuevos drivers de experiencia?




SER AMABLE ES TENER EN CUENTA ESTAS RECOMENDACIONES

€L BCP ESTA CONTIGO
[
. v

s
Por e, Ve ey e
Gata i sIuacin, sabames e s ReCEsEar rAar © 13 naro, Fer S, pUSES hacss gk sackensies s COMUNICADO
custo o s et canaes 3 ivel naciosal.
i tenas una e ! corcemvius an o1 pas por R SR B
v, v
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marsin bk ara 3 anales proph lompo que 23 pecasary
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oS et 1 o £ 13 G 58 S o O e g g e

e ——— e Adaptarse considerando el nuevo peso de
las variables claves en la relacion
cliente-compainia:
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Gorants Genaral
=]

Movistar Peri
16 de marzo a las 19:47 - Q
jCuidémonos todos! « » #QuédateEnCasa y realiza todas tus consultas y

transacciones de forma digital desde tu app Mi Movistar (clientes méviles) o
Mi Movistar Hogar (clientes trios, dios, mono y Movistar Total). &2

woin JBCPY

Descarga App Mi Movistar: http:/bit.ly/2TUrJoT
Descarga App Mi Movistar Hogar: http://bit.ly/2Wg207U

#QuédateEnCasa m #QuédateEnCasa

& Estodo reipecto 0 la presencia de
ton0. rounimos medidos que Impicon o
Gel mismo en nuestros centros urtianas, y oyudor @
antes o tomar cancienc:o tobre Ja rueva onfermedod

buros que uniaos, cumpiiendo los disporicionas de
oridoses, y mantsendo € orden en s comercios
1 scvemos adelonte como poss en este ruevo desofi

Deleite

ncosa

" @

T

@ consulta pero responsablemente sabes que no debes salr
{Tranquiooot Que con tu app Entel puedes recidir 163
2 informacion que necesitas desde 1a ranquiidad de tu hogar

EnCasa

Ascciacidn Automotriz del Paris - AAP

. . shora o nos movicamos? 8 La Autosdsd de Transoce
Urano empiementa lan e resticetn veniular 3 srvc de Wangone
reguar e ta en Lima y Catao

Infoemste mis aqui 2201 i

Fuente T

De la casa a Entel
desde tu App!

<> Toyota del Perd -
Tovor March 19 at 6:01 PM - @

Status Pertenencia

En Toyota del Perd, nos sumamos al cumplimiento de las medidas
dispuestas por el Presidente de la Republica, el cual declara el Estado
de Emergencia en el pais.

¥ recuerda #YoMeQuedoEnCasa atendiendo tus consultas por medio
de nuestros canales.

iSiempre al servicio de nuestros clientes!

Oreus

COMUNICADO ?lspo;igc:nes pa';a el
s ransporte regular y
Estimad chentes,roveecore yco n geraa o Ly ks

deIC

cumpliendo con las Mmedidas establecidas por el Godlerna y tas respaldamos
totaimente

La atencién & nuestros cllentes continuark funcionando a través de nuestros
canales e atencién virtual donde podré encontrar Informacién de todos
Puestros modelos como el recién lanzado Etios GLP.

Asimisma, 3 nusstros clentes Gue tenian cita programada de servico les

fochas disporitles a parti del 31 de marzo.

Las medkdas adoptadas por el Gobiemo.

Control Certeza

Pégina wet: toyotaperu.compe

Contro de Atencién al Cliente:0 - 800~ 00 - 669
Teléfono sede principat 611~ 1000

o-mai cac@toyotaper.

Nos vemos pronto,
Toyota del Peris S A.

#YOMEQUEDOENCASA

éPor qué es recomendable
utilizar nuestros

o o 1690 de esh
bogres segie ks oo reskecones hercros de nérsto

Trato Justo




ANTICIPAR

Anticiparse a como sera la futura
experiencia del cliente:

= Cambios repentinos, como los generados por la
crisis actual, pueden conducir a cambios a largo
plazo en la relacion marca - cliente.

= Las marcas gue gestionen activamente estos
cambios ahora terminaran estando mas preparadas
para el futuro.
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ANTICIPAR EL NUEVO VIAJE DEL CLIENTE :
(iOVID 19 "
H : RECALCULANDO...
Un viaje de compras online " !
\‘ 1
~ |
]
\\ ,
\\ ]
|
Trato Justo K m
Pago realizado a la \‘
C entrega en lugar de . :
: erteza Deleite : hacerlo al momento de A
: Muestra una lista clara Ofrece entrega gratuita :  ordenar. N
: de los productos a : : : kN
- disponibles y los plazos Pertenencia Sgrﬁgaz Iglscﬁ:glgos : — Status ‘\J'
de entrega asociados. : Recom:jenda pueda disfrutar de las Una nota incluida en l‘l
: plftOveet_ores : compras sin : el paquete .
: a e:jna ivos qL!et :  preocuparse por las agrademendo al '
: : puedan suministrar . tarifas de entrega : . cliente por su :
productos . :  paciencia en estos ,
: . directamente a los . : . tiempos dificiles )
: clientes. : :
: . . |
|
)
Buscando Tratando con . " )
productos en el > productos no > R:g!l(jzgndo el D Realizando un pago » R:a:) ::endo el :
sitio web disponibles pedi paq !
|
|
)
|
)
|
'
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GARANTIZAR LA SEGURIDAD SERA CLAVE -

1
I
1
1
COVID-19 :
¢,Cual sera el rol del Distanciamiento Social, Higiene y Seguridad? « RECALCULANDO.- '
\‘ I
\ ]
\ ]
= ¢Las ubicaciones cuentan con recordatorios de \ :
distanciamiento social a los clientes y al KR m
A\ 3
personal? \\
\
= ¢;Las protocolos de limpieza y desinfeccion - — — ‘\
. ’ . A . ' = 3
de las tiendas estan totalmente implementados? e ‘l' £ .

= ¢ El personal de la sucursal/local sigue lineamientos
de distanciamiento seguro”?

= ¢Los dispensadores de desinfeccion y otros
productos estan disponibles para clientes y
empleados?

¢, Los niveles de ocupacion de las tiendas estan
dentro de los limites correctos?

37 - © Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO
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LAS ORGANIZACIONES DEBEN

COVID-19

IMPLEMENTAR SISTEMAS DE CONTROL - rechcumo.

= Para garantizar el cumplimiento y adhesion de los protocolos de seguridad, las
organizaciones deben activar Auditorias Covid-19:

Distanciamiento Altos Senalizacién,
social y estandares de marcadores fisicos
reduccion de higiene y servicios
aforo adicionales

= Para garantizar la salud y resguardar la seguridad de los shoppers, éstos pasan por un
programa de Certificacion de Protocolos de Seguridad (iShopSafe).
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COVID-19

CA L I_ TO A CT | O N @QRECAchtANDo_"

Recalcular la Nueva Experiencia del Cliente

Haga suyas las nuevas expectativas de sus clientes

¢
¢
-’
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Entienda el nuevo Garantice un Comience a

viaje de sus entorno seguro y prepararse
clientes y cuales sin preocupaciones para lo que
son los nuevos a clientes y viene:

drivers de colaboradores Innove, cree y
relacionamiento cambie el

juego
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La importancia de mantenernos
cerca de nuestros clientes

Sonia Agrawal, CX Leader de Ipsos Per

GAME CHANGERS
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NUEVOS COMPORTAMIENTOS
SURGEN A MEDIDA QUE LA
CRISIS SE DESARROLLA

Asi como las companias se adaptan a los nuevos
desafios de la crisis, los clientes también cambian su §

comportamiento y actitudes.

Las actividades habituales y rutinarias que daban

confianza a los clientes ya no aplican en este nuevo

entorno.

| gl s

\

GAME CHANGERS s0s




Fuente: Mind the Gap (2019): 10,000 encuestas online a usuarios de supermercados, telefonia movil, servicio de banda ancha, banca y seguros, servicio
automotriz, comercio minorista en linea y reservas de hotel en linea; en 7paises (Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, México y Perq).

43 - © Ipsos | COVID-19 RECALCULANDO M

I
N "
N ]
¢ESTAMOS DISPUESTOS A PERDONAR ;
ERRORES DE UNA MARCA? + RECALCULANDO... :
\“ :
\ ]
58 0/ de Latinos no esta dispuesto a perdonar a una marca si ésta cometiera un ‘\ :
O crror... en tiempo de crisis, esa cifra puede ser aiin mayor. ‘\ :
Total LATAM -58% 42% SN
N
v
\‘ 1
Brasil -49% 51% . :
Colombia 529 48% v
Mexico -52% 48% E
Ecuador -57% 43% m Si esta :
dispuesto a :
Peru -61% 39% perdonarla :
m No esta
Chile -65% 35% dispuesto a i
Argentina -68% 3204 perdonarla E
:
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LAS CONSECUENCIAS DE NO CUMPLIR . ;
I
PUEDEN SER DEVASTADORAS ¢ RECALCULANDO... i
x‘ I
]
¢ Qué reacciones genera el incumplimiento de la promesa? ‘\\ :
s\ :
AN |
N “ :
o 4 El pais menos INTERNET FIJO N
"I':‘::;e cada @ @ reactivo Sectores \“ E
puedas Latinos deja de Los paises mas reactivos . incidencia de ﬁ BANCOS
cumplir comprar o lo hace conalmenos e disminucién
menes 300A) gﬁ;g?jﬂﬁres ._ en la compra " SEGUROS GENERALES
sunivelde
compra

MIND THE GAP

La importancia de cumplir con la
promesa de marca en Latinoamérica

o Mo, ks P M Ly | s 203

Fuente: Mind the Gap (2019): 10,000 encuestas online a usuarios de supermercados, telefonia movil, servicio de banda ancha, banca y seguros, servicio
automotriz, comercio minorista en linea y reservas de hotel en linea; en 7paises (Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, México y Perq).
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TRES CLAVES PARA LAS COMPANIAS

EN TIEMPOS DE COVID-19 DESUS CLIENTES

DE SUS CLIENTES

¢Por qué la experiencia del cliente sigue
siendo importante en medio del covid-19

Frona Moss, Jean-Francois Damais y Tamara Ansens | Abrd 2020

ENTENDER ADAPTAR ANTICIPAR
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ENTENDER

Comprender como se estan formando
nuevos comportamientos:

= Para marcas y consumidores, el entorno de
cambios puede resultar desconcertante / caotico.

= | as necesidades de los clientes estan influenciadas
por una serie de factores que van evolucionando.

= Las marcas deben redisenar su oferta para
satisfacer estos nuevos requerimientos.

ccual es Ia nueva experiencia ideal del cliente?

ZCuales son los nuevos drivers de experiencia?




SER AMABLE ES TENER EN CUENTA ESTAS RECOMENDACIONES
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Movistar Peri
16 de marzo a las 19:47 - Q
jCuidémonos todos! « » #QuédateEnCasa y realiza todas tus consultas y

transacciones de forma digital desde tu app Mi Movistar (clientes méviles) o
Mi Movistar Hogar (clientes trios, dios, mono y Movistar Total). &2

woin JBCPY

Descarga App Mi Movistar: http:/bit.ly/2TUrJoT
Descarga App Mi Movistar Hogar: http://bit.ly/2Wg207U

#QuédateEnCasa m #QuédateEnCasa

& Estodo reipecto 0 la presencia de
ton0. rounimos medidos que Impicon o
Gel mismo en nuestros centros urtianas, y oyudor @
antes o tomar cancienc:o tobre Ja rueva onfermedod

buros que uniaos, cumpiiendo los disporicionas de
oridoses, y mantsendo € orden en s comercios
1 scvemos adelonte como poss en este ruevo desofi

Deleite

ncosa

" @

T

@ consulta pero responsablemente sabes que no debes salr
{Tranquiooot Que con tu app Entel puedes recidir 163
2 informacion que necesitas desde 1a ranquiidad de tu hogar

EnCasa

Ascciacidn Automotriz del Paris - AAP

. . shora o nos movicamos? 8 La Autosdsd de Transoce
Urano empiementa lan e resticetn veniular 3 srvc de Wangone
reguar e ta en Lima y Catao

Infoemste mis aqui 2201 i

Fuente T

De la casa a Entel
desde tu App!

<> Toyota del Perd -
Tovor March 19 at 6:01 PM - @

Status Pertenencia

En Toyota del Perd, nos sumamos al cumplimiento de las medidas
dispuestas por el Presidente de la Republica, el cual declara el Estado
de Emergencia en el pais.

¥ recuerda #YoMeQuedoEnCasa atendiendo tus consultas por medio
de nuestros canales.

iSiempre al servicio de nuestros clientes!

Oreus

COMUNICADO ?lspo;igc:nes pa';a el
s ransporte regular y
Estimad chentes,roveecore yco n geraa o Ly ks

deIC

cumpliendo con las Mmedidas establecidas por el Godlerna y tas respaldamos
totaimente

La atencién & nuestros cllentes continuark funcionando a través de nuestros
canales e atencién virtual donde podré encontrar Informacién de todos
Puestros modelos como el recién lanzado Etios GLP.

Asimisma, 3 nusstros clentes Gue tenian cita programada de servico les

fochas disporitles a parti del 31 de marzo.

Las medkdas adoptadas por el Gobiemo.

Control Certeza

Pégina wet: toyotaperu.compe

Contro de Atencién al Cliente:0 - 800~ 00 - 669
Teléfono sede principat 611~ 1000

o-mai cac@toyotaper.

Nos vemos pronto,
Toyota del Peris S A.

#YOMEQUEDOENCASA

éPor qué es recomendable
utilizar nuestros

o o 1690 de esh
bogres segie ks oo reskecones hercros de nérsto

Trato Justo




ANTICIPAR

Anticiparse a como sera la futura
experiencia del cliente:

= Cambios repentinos, como los generados por la
crisis actual, pueden conducir a cambios a largo
plazo en la relacion marca - cliente.

= Las marcas gue gestionen activamente estos
cambios ahora terminaran estando mas preparadas
para el futuro.
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ANTICIPAR EL NUEVO VIAJE DEL CLIENTE :
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H : RECALCULANDO...
Un viaje de compras online " !
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GARANTIZAR LA SEGURIDAD SERA CLAVE -

1
I
1
1
COVID-19 :
¢,Cual sera el rol del Distanciamiento Social, Higiene y Seguridad? « RECALCULANDO.- '
\‘ I
\ ]
\ ]
= ¢Las ubicaciones cuentan con recordatorios de \ :
distanciamiento social a los clientes y al KR m
A\ 3
personal? \\
\
= ¢;Las protocolos de limpieza y desinfeccion - — — ‘\
. ’ . A . ' = 3
de las tiendas estan totalmente implementados? e ‘l' £ .

= ¢ El personal de la sucursal/local sigue lineamientos
de distanciamiento seguro”?

= ¢Los dispensadores de desinfeccion y otros
productos estan disponibles para clientes y
empleados?

¢, Los niveles de ocupacion de las tiendas estan
dentro de los limites correctos?
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LAS ORGANIZACIONES DEBEN

COVID-19

IMPLEMENTAR SISTEMAS DE CONTROL - rechcumo.

= Para garantizar el cumplimiento y adhesion de los protocolos de seguridad, las
organizaciones deben activar Auditorias Covid-19:

Distanciamiento Altos Senalizacién,
social y estandares de marcadores fisicos
reduccion de higiene y servicios
aforo adicionales

= Para garantizar la salud y resguardar la seguridad de los shoppers, éstos pasan por un
programa de Certificacion de Protocolos de Seguridad (iShopSafe).
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CA L I_ TO A CT | O N @QRECAchtANDo_"

Recalcular la Nueva Experiencia del Cliente

Haga suyas las nuevas expectativas de sus clientes

¢
¢
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Entienda el nuevo Garantice un Comience a

viaje de sus entorno seguro y prepararse
clientes y cuales sin preocupaciones para lo que
son los nuevos a clientes y viene:

drivers de colaboradores Innove, cree y
relacionamiento cambie el

juego
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