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Mientras diferentes comunidades en todo el mundo reaccionan a
preocupaciones relacionadas a la pandemia del coronavirus, sabemos
que este momento trae retos unicos a comerciantes de todos los
tamanos y a las personas que ellos atienden. Con muchas tiendas fisicas
cerradas, los comercios enfrentan decisiones dificiles - cerrar sus
tiendas, cadenas de suministro fluctuantes, proteger a sus empleados -
todo mientras se aseguran que la salud publica sea el pilar de sus
decisiones. Al mismo tiempo, el comercio digital se ha convertido en la
salvacion de los comerciantes y vemos todos los dias a millones de
personas haciendo busquedas en Google relacionadas a productos.
Sabemos que muchos comerciantes tienen en sus inventarios
productos que las personas necesitan, pero no siempre es tan facil
descubrirlos en linea.

Conectar a las personas con la informacion es lo que Google mejor
hace. Durante los ultimos anos hemos estado enfocados en crear un
ecosistema donde los consumidores puedan encontrar productos de
cualquier lugar, independientemente de si son vendidos en una
ferreteria de barrio o en el sitio web o aplicacion de su marca favorita.
Esa misidn nunca ha sido tan importante como hoy.

Nadie tiene todas las respuestas, pero mediante herramientas, nuevas
soluciones de producto, y entendimientos estratégicos que hemos
reunido en esta guia, estamos aqui para ayudar, y asi prepararnos para el
futuro.

Bill Ready
President, Commerce, Google
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Como entender al consumidor para
tomar decisiones

El COVID-19 ha cambiado nuestras vidas para siempre y mientras hacemos todo
lo que podemos por mantenernos seguros, nuestras rutinas han cambiado de
una forma fundamental. Las medidas necesarias que se han tomado para
manejar la pandemia han causado una disrupcion en la economia global y han
alterado las expectativas de los consumidores, sus rutinas y sus habitos de
compra. A continuacion tres comportamientos generalizados de consumidores
que hemos observado, basados en como las personas interactuan con la
tecnologia.
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Los consumidores estan usando multiples
dispositivos para navegar la web a niveles
sin precedentes.

Conectarse con el mundo en linea es mas importante que nunca, por lo que el
consumo de medios desde el hogar se ha incrementado drasticamente y ha
permeado a todos los aspectos de la vida cotidiana.

En los Estados Unidos, quedarse en casa ha llevado a las

600/ personas a ver 60% mas contenido, o aproximadamente
© 12 horas al dia, de acuerdo a informacion de Nielsen.!

. Los consumidores en todo el mundo estan descargando

% aplicaciones y gastando 20% mas de su tiempo usandolas

comparado con el ano anterior, de acuerdo a App Annie.?
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Las personas estan buscando informacion
y contenido para satisfacer sus
necesidades esenciales.

Mientras los comerciantes se adaptan a modelos de domicilios o servicio en linea,
las personas buscan informacion especifica sobre donde, como y cuando pueden
obtener lo que necesitan.

113% + 48%

Busquedas de “pedidos para Consumidores en Latinoamérica
llevar” y “domicilios” han crecido buscaron un 48% mas “enlinea” en
en Latinoamérica el 113% en los los ultimos dos meses vs el ano
ultimos dos meses vs el ano anterior.*

anterior.®




Los consumidores estan
ajustando sus rutinas para
que Internet sea la prioridad.

En la medida en que cambian las rutinas y los horarios para
satisfacer las demandas del aislamiento y nuestra nueva
realidad, asi mismo han cambiado los habitos en linea.

En Latinoamérica el comercio electronico ha
crecido mas del 300% durante la pandemia.®
o O

Busquedas de “domicilios de mercado” han
crecido globalmente mas del 300% desde la
semana del 4 de abril hasta la semana del 11
de abril .

Mientras trabajamos con comerciantes en todo el mundo,
sabemos que usted esta haciendo cambios para adaptarse
a estas nuevas realidades. Aunque nadie puede predecir
exactamente lo que sucedera, estamos aqui para brindar
nuestro apoyo. Esta guia espera ayudarle a priorizar
recomendaciones para administrar mejor su oferta en la
medida en que las necesidades evolucionan, evaluar y
ajustar su mercadeo, y ayudarle a sus clientes en nuevas
formas.

Guiando a su negocio de comercio durante el COVID-19 | Google for Retail
g




Como administrar su oferta en la
medida en que evolucionan las
necesidades del consumidor

Manténgase vigente y sea transparente

En un contexto que cambia rapidamente, sus clientes buscan informacién sobre
Su negocio en tiempo real, especialmente cuando se trata de tiendas y
disponibilidad de productos.
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Actualice la informacién de su negocio

— | /

Haga una publicacion de COVID-19 en Google Mi Negocio para compartir
informacion oportuna como precauciones de seguridad que esta tomando
para alistar paquetes, cambios de inventario, y lo que esta haciendo para
proteger a sus empleados.

Edite su Perfil de Negocio para comunicar la informacion mas reciente o
administrar su estatus de cierre temporal.

Si tiene mas de 10 sucursales, puede hacer ediciones en bloque de sus
puntos de atencion.

Administre sus opciones de domicilios para mostrar si ofrece pedidos para
llevar, domicilios o pedidos para recoger en la acera.

Especifique si su comercio ofrece “pedidos para recoger en el almacén”
“pedidos para recoger en la acera” o “compras en el almacén” a traves de
los atributos de Google Mi Negocio.
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Las personas estan buscando conseguir o que necesitan, las busquedas de
“producto disponible” han crecido globalmente mas de 70% desde la semana del
28 de marzo al 4 de abril.’

Mantenga su inventario actualizado

Q@ ot

0

“Thrive Market” le informo proactivamente a sus clientes

Use ‘feeds’ y actualizaciones automaticas de items para mantener

actualizada la informacion en linea de sus productos.

Use reglas de ‘feeds’ para hacer actualizaciones rapidas, como
disponibilidad de productos en su ‘feed’ principal o cierres de

almacenes en sus ‘feeds’ de inventario local.

Si hay productos que estan cerca de agotarse, establezca un limite
de cantidad de compra o marquelos con “inventario agotado” para
productos en linea. Para productos dentro del almacén, marquelos
con “disponibilidad limitada” o “inventario agotado”.

Asegurese de que la informacion de envios y tiempos de entrega de

domicilios sea correcta.

‘\-\RIVE

- MARKET -

que aumentaron sus inventarios de categorias de alta | muwmom
demanda, como limpieza y productos basicos de la | ... ..

canasta familiar. También dieron buen ejemplo al

informar a sus clientes que nunca participaran en =
aumentos oportunistas de precios.
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Considere opciones flexibles de envios

Teniendo en cuenta que los consumidores muestran cada vez mas interés por
meétodos de compra mas seguros como domicilios al hogar, recogida de
productos en puntos autorizados, y recogida en tienda, considere probar con
opciones de compra libres de contacto fisico y mantenga a sus clientes al tanto.

107

Busquedas de “domicilios” han crecido mas del 107% en los
ultimos dos meses vs el ano anterior.®

Busquedas de “recogida en puntos autorizados” han crecido
globalmente un 70% desde la semana del 21 de marzo a la
semana que termino el 28 de marzo.’

Cuando Best Buy vio un gran aumento en la demanda de
productos que la gente necesita para trabajar desde su
hogar, el gigante de los electronicos adapto e implemento
sus ventas con recogida en puntos autorizados,
permitiendo que sus clientes permanezcan de forma
segura en su vehiculos mientras un empleado de Best Buy
recoge y les entrega sus compras.

Walgreens eximid a sus clientes de tarifas de envios en
prescripciones médicas para asegurarse que reciban sus
medicamentos sin tener que desplazarse a sus tiendas.

Lowe’s incremento su oferta de servicios de recogida en

puntos autorizados y cambio sus procedimientos de
entrega agregando opciones de entrega sin contacto.
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Optimice su experiencia de comercio electrénico

Con la mayoria de la poblacion en Latinoamérica quedandose en casa, los
consumidores estan volcandose a la web para encontrar lo que necesitan.

Y con cientos de millones de busquedas de compras en Google cada dia, es
crucial que los comerciantes se mantengan conectados a los clientes que
buscan sus productos. Una vez sus clientes se encuentran en su sitio web,
ofrecerles una experiencia de navegacion web simple y facil les ayudara a
encontrar la informacion que buscan y a mejorar su experiencia de compra.

N,

Optimice su_sitio web Promueva su app en todo
para dispositivos moviles Google con Campanas de
y compruebe la velocidad aplicaciones.

de su sitio web movil.
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Hoy en dia, los cambios rapidos en el mercado y la abundancia de informacion
pueden hacer que sea dificil identificar los datos que deberia usar para informar
sus estrategias de mercadeo. Estas herramientas pueden ayudarle a abrirse paso
en medio del ruido, identificando como estan cambiando las conductas de
compra y necesidades de sus clientes.

De los compradores en linea
en Latinoamérica, afirman que
desde la pandemia estan
realizando mas compras por
Internet.™

De compradores en linea en
Latinoameérica, afirman estar satisfechos o
no haber tenido ningun problema con su
experiencia de compra delivery a domicilio
en los ultimos meses de cuarentena.™
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Hoy en dia, los cambios rapidos en el mercado y la abundancia de informacion
pueden hacer que sea dificil identificar los datos que deberia usar para informar
sus estrategias de mercadeo. Estas herramientas pueden ayudarle a abrirse
paso en medio del ruido, identificando como estan cambiando las conductas de
compra y necesidades de sus clientes.
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Google Trends le da acceso en tiempo real a términos de busqueda
en el Buscador, en YouTube, en y en Imagenes
para entender mejor los cambios en comportamientos de busqueda.

Los informes de categoria de retail le permiten saber lo que sus
clientes estan buscando tanto en el Buscador como en campanas de

Las Alertas de Google le permiten configurar alertas personalizadas
sobre temas que le interesan para mantenerse informado.

Los informes de los mas vendidos le ayudan a identificar las marcas
mas populares y los productos utilizados en anuncios de Shopping.

Shopping insights le ayuda a entender lo que los compradores estan

buscando en diferentes productos de Google, comparando
productos de competidores en su categoria, y a descubrir si hay
demanda local para sus marcas y productos.

Las estadisticas de subasta para Busqueda y Shopping le indican si la
dinamica para sus subastas ha cambiado.

Las comparativas de precios para los anuncios de Shopping le
muestran como otros comerciantes estan definiendo precios de los
productos que usted vende.
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En la medida en que identifica en tiempo real como la demanda esta cambiando,
enfoque sus estrategias de inventario y mercadeo en los productos que sus

clientes necesitan hoy. Puede agregar productos directamente en Merchant
Center.

Con los salones de belleza cerrados, las
busquedas de y

han crecido mas de un y
respectivamente desde la semana del 21 de
marzo a la semana del 28 de marzo."”

= — ¢
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Huda Beauty, una marca global de belleza, observo que la demanda
cambio de maquillaje a cuidado de la piel. Para adaptarse, reasignaron
sus presupuestos de busqueda para impulsar los grupos de anuncios | _
relacionados al cuidado de la piel. Los textos de los anuncios también T -
se adaptaron para enfocarse en cuidado personal, llevando a las
audiencias a su nueva “Promocion de Amor Propio” disponible en todo
el sitio web. Mediante estos mensajes adaptados y su respuesta al
incremento en la demanda, Huda Beauty logro un incremento del 75%
en trafico de busquedas y un incremento del 262% en ingresos por L ]
anuncios de busqueda comparado con el periodo anterior.

SHF'"

Dependiendo de su estrategia de mercadeo, los entendimientos de la audiencia
le pueden ayudar a enfocarse en segmentos criticos para lograr sus metas de

mercadeo o expandir su alcance a nuevas audiencias o aumentar sus
conversiones.
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Los informes de Audiencias en Google Analytics pueden darle una
vision profunda de quiénes han visitado su sitio web, incluyendo sus
intereses y comportamientos.

\

Q Las Estadisticas de publico le ayudan a encontrar nuevos clientes al
o revelar entendimientos valiosos sobre las personas en sus listas de
remarketing.

El Planificador de alcance le ayuda a encontrar nuevas audiencias y a
entender el alcance de sus campanas de Video.

Mientras su negocio responde a mercados que cambian rapidamente, es clave
que su enfoque de mercadeo sea flexible. Actualice sus campafas de mercadeo
para que su enfoque esté alineado con el nuevo entorno.

Utilice exclusiones de ubicacion para excluir sus anuncios en regiones
donde no puede operar, como areas donde su cadena de
abastecimiento ha sufrido interrupciones o las tasas de conversion se
han visto impactadas.

Habilite la programacion de anuncios para controlar cuando aparecen
SUS anuncios Yy asi ajustar sus ofertas como consecuencia.

Para los productos que han sido afectados por asuntos de oferta y
demanda, considere detener grupos de anuncios © anuncios
individuales.

Configure exclusiones de contenido y exclusiones de posicion para
limitar donde aparecen sus anuncios para mantenerse en coherencia
con las preocupaciones de sus clientes.
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Durante condiciones cambiantes como las de hoy en dia, usar ofertas
automaticas le puede ayudar a ajustar rapidamente su mercadeo a la situacion
actual, aun cuando previamente estaba ofertando para lograr visitas a sus
tiendas fisicas. Implemente ofertas automaticas como la estrategia de oferta
Maximizar valor de la conversion, CPA objetivo, ROAS objetivo, y Campanas de
Shopping Inteligentes, para hacer ajustes de ofertas en tiempo real que
coincidan con los comportamientos de sus clientes. Monitoree su nivel de
optimizacion y recomendaciones, las cuales reflejan nuevas formas de mejorar
el desempeno de sus campanas basadas en fluctuaciones en la demanda y
cambios en el mercado. ) .

Selim. :

eSalon, una compania que vende productos de cabello personalizados &
directamente al consumidor, respondio a un incremento en la demanda
creando una estrategia integral de Busqueda y Display que utiliza ofertas

automaticas. Con este enfoque funcionando, eSalon fue capaz de ha s Wy fn ol Mok

Made-o-orer har color. Never pre-mixed of
pre-made, each ehade s Cratled ust for you

ajustarse automaticamente al crecimiento repentino en la demanda | oo
durante COVID-19 mientras superaban sus objetivos de Costos por
Adquisicion (CPA) utilizando CPA objetivo. Esto llevd a un crecimiento en
ventas del 600% comparado con el periodo de las dos semanas
anteriores. =

Utilice el Planificador de rendimiento

Implemente presupuestos compartidos para automaticamente distribuir
< presupuestos a campanas que estan logrando mejores resultados.

Aplique RLSA, segmentacion por clientes y publicos similares con ofertas
inteligentes para identificar y optimizar las ofertas de sus audiencias mas
rentables.
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Cdémo ayudar a sus clientes
de nuevas formas

Deje que las necesidades de sus clientes guien
su forma de adaptarse y responder

Las marcas que ayudan a sus clientes tendran una oportunidad de distinguirse de
las demas. En estos tiempos cambiantes, ser flexible con las cancelaciones, los
reembolsos, y el servicio al cliente puede contribuir significativamente a
fortalecer la confianza de sus clientes en su marca. Active la funcion de mensajes
en el app de Google Mi Negocio y extienda los horarios de servicio al cliente
telefénico para estar ahi cuando sus clientes mas lo necesitan.

Sobretodo, recuerde que las vidas de sus clientes también estan cambiando
rapidamente. Muchos comerciantes han cambiado la forma en la que operan
para poder sostener sus negocios y ayudar a sus clientes de nuevas formas.

77% 33%

De los consumidores dicenquelas 1 de cada 3 han empezado a usar una

marcas deberian hablar de como  nueva marca por la forma innovadora o

estan ayudando hoy en dia.® comprensiva en que han reaccionado
ante la pandemia.™”
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La marca de moda sostenible Reformation se asocio con
el alcalde de Los Angeles Eric Garcetti para lanzar LA
. Protects, una iniciativa para organizar a fabricantes
Reformation locales - quienes no estaban ya en la cadena de suministro
de implementos de proteccion - para incrementar la

produccion de mascaras de uso general.

Peloton ha extendido el periodo de prueba gratis de su
aplicacion de ejercicios a 90 dias para individuos que no
pueden salir de sus casas durante la pandemia. También
se comprometieron a donar $1 Millon de dolares para

PELOTON patrocinar dos meses de costos de membresia para
clientes con dificultades econdmicas.

Ajuste su creatividad y campanas de medios de
acuerdo al contexto y al tono del momento.

En la medida en que la situacion evoluciona, siga reevaluando el contexto y el
tono de sus mensajes de mercadeo. Realice una revision creativa de sus
anuncios y paginas de destino para determinar si el lenguaje y las imagenes
continuan siendo apropiadas. Asegurese de ser sensible al efecto emocional que
pueden producir en su audiencia algunas palabras, especialmente aquellas con
doble significado como “proteccion”, “chequeo”, “prevencion” y “virus”. Para
campanas internacionales, sea consciente de términos locales que han sido

utilizados para referirse al COVID-19 y a disrupciones regionales.

De los consumidores dicen que quieren

760/0 saber de marcas que estan ayudando
durante este periodo de tiempo. ™

Considere incorporar a su plan de mercadeo los 5 principios
que hemos usado para guiar a nuestros equipos de_medios.
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Con un numero creciente de consumidores quedandose en sus hogares,
YouTube esta supliendo un rol vital al entretener y educar a las personas. Si tiene
sentido para su estrategia de mercadeo en este momento, considere crear
contenido en video para reconectarse con sus clientes.

Cree contenido en video desde su hogar

Para obtener ayuda re-editando su material de video existente, desarrollando
nuevas animaciones de cero, o videos de producto de forma remota, conozca
nuestros aliados creativos en el directorio creativo de YouTube. Puede que se
sorprenda con lo que puede crear desde su portatil en unos breves minutos
teniendo en cuenta unas pocas mejores practicas creativas.

D YouTubeAds ~ como uncions

SERVICIOS DE VIDEO

Asociarse con una
plataforma creativa para
crear su anuncio de video
'Ya sea que tenga su propio video 0 necesite crear uno

desde cero, estos servicios pueden ayudar a que su
negocio cobre vida en YouTube.

Presupuesto de produccién ' Modelo de seviclo v ofera v pan v

\Il/
]

Vea ejemplos de marcas respondiendo al coronavirus en YouTube.
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https://www.youtube.com/playlist?list=PLg8I1jdwKrbJtMsRNzp2lNA6hMNIDBtEQ&jct=gbSZgrZO4YLQMlou-P9LfQJvM62pDg
https://www.youtube.com/watch?v=UULkHnRsDB4
https://www.youtube.com/ads/making-a-video-ad/

Como prepararse para
lo que viene

-~ -

Comunique actualizaciones de su negocio
y la reapertura de su tienda

Al prepararse para que las tiendas vuelvan a abrir, siga siendo transparente y
comuniquese con sus empleados y clientes. Puede crear una publicacion de
COVID-19 en Google Mi Negocio para informarle a sus clientes que esta
reaccionando a condiciones locales y protocolos establecidos por el gobierno.

Si tiene multiples sucursales, puede que esté considerando una estrategia de
reapertura en fases. En Google Mi Negocio, puede reabrir una ubicacion o
multiples tiendas con la APl de Google Mi Negocio. Puede considerar reactivar
sus campanas locales que se encuentren pausadas o editar sus anuncios con
nuevos horarios de apertura.
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https://support.google.com/google-ads/answer/2375287
https://support.google.com/google-ads/answer/9118358?hl=es-419&ref_topic=3121941
https://support.google.com/business/answer/6333473?hl=es-419&ref_topic=4854191
https://support.google.com/business/answer/6323743?hl=es-419
https://support.google.com/business/answer/7342169?p=covid_posts&visit_id=637208539467060615-1119675938&rd=1%23covidpost
https://support.google.com/business/answer/7342169?p=covid_posts&visit_id=637208539467060615-1119675938&rd=1%23covidpost

Adaptese a comportamientos de
consumo duraderos

Cuando analizamos las crisis del pasado, los negocios que sobrevivieron
tiempos inciertos se mantuvieron en contacto constante con sus clientes,
actuaron rapidamente, e invirtieron en prepararse para su recuperacion. De
acuerdo a un estudio realizado por Deloitte en las recesiones del 2001y el 2008,
el comercio electronico crecio durante ambos periodos y continud creciendo en
los periodos posteriores. En China, el brote del SARS en el 2003 llevo al
nacimiento de algunos de los comercios mas importantes del pais. Aun mientras
las tiendas empiezan a reabrir, las compras en linea muy seguramente seguiran
creciendo.

Planificar para la recuperacion va a requerir adaptarse a los cambios a largo
plazo del comportamiento de consumo. Por ejemplo, el distanciamiento social
podria acelerar la tendencia del hogar como centro de operaciones - lo cual
hace que sea importante mantenerse al dia con las ultimas tendencias de
consumo. Aunque no sabemos cuando los cambios disruptivos de la crisis
llegaran a una resolucion, lo que si sabemos es que ser flexible es la clave para
seguir conectados con nuestros clientes y poder brindarles el apoyo que
necesitan. Solo el tiempo dirad si algunos cambios en comportamientos de
consumo han llegado para quedarse, pero el resultado sera un incremento
duradero hacia lo digital.

Visite nuestros centros de COVID-19 en Google for Retail y Google para
PyMEs para acceder a las ultimas herramientas y recursos.
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https://www.google.com/retail/
https://www.thinkwithgoogle.com/consumer-insights/social-distancing-trending-toward-home-as-headquarters/
https://smallbusiness.withgoogle.com/intl/es-419_co/news/resources-for-smbs-impacted-by-coronavirus#!/
https://smallbusiness.withgoogle.com/intl/es-419_co/news/resources-for-smbs-impacted-by-coronavirus#!/
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