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El impacto de la C#VID-19 en el comportamiento

del consumidor y sus perspectivas de futuro

Ante una realidad marcada por
las transformaciones provocadas
por la pandemia, desde Deloitte
e hemos identificado 6 tendencias
que definen el comportamiento

O | de los consumidores.
-
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1 Home lovers

Ruptura de las fronteras espaciales
entre el hogar y las diferentes
dimensiones de la vida de los
consumidores (laboral, formativa,
médica, deportiva o financiera)

Evolucion de los
habitos de consumo
durante la pandemia
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Incremento de la
preocupacion por la salud
y el bienestar personal
durante el afio 2020

de la facturacion
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Viajar en avion
o ir a un hotel

Fuente: (1) Iqvia - Informe de evolucion del mercado de la farmacia espafiola
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La cercania es un
factor determinante
para el consumidor
- / Fuente: (1) Kantar
4 Everything delivery 5 Impact doers 6 Transparency seekers
Aumento del consumo en Los consumidores reclaman empresas A mayor transparencia de la compafiia, mayor
canal online y del pago por socialmente responsables y en las que confianza por parte del consumidor
servicios de conveniencia puedan confiar
I Valoracién de los aportes Nuevas apps para verificar la
\ / e e nutricionales positivos y trazabilidad, la huella de carbono
N\ / 0 Crecimiento negativos de los productos y el origen de los productos
i shopify > 2N 81 /0 de la confianza
de los consumidores de la sociedad en las fNUTRLECQRE ﬁ n
cree que las companias empresas por su /-\Q 0 R I TA I N
x deberian tener un respuesta durante la % v B .
2.930 M $ . propésito que responda pandemia, frente a los
Aumento de la frecuencia a cuestiones de gobiernos o los medios \ &,
la plataforma de ecommerce de compra online hasta 5 relevancia social® de comunicacién® )
ha incrementado un 86% el veces al mes entre los A%
valor de sus ventas en 2020 jovenes de 25y 34 afios®
Fuente: (1) S&P Global (2) IAB Spain Fuente: (1) Hotwire (2) Edelman Trust Barometer
Certidumbres a futuro
Tecnologia Politica y regulacién Sostenibilidad
B Aceleracion de la digitalizacion en B Aumento del intervencionismo B Transformacion de las cadenas de
todos los sectores de consumo, de la UE en las politicas valor para fomentar las economias
educacion y trabajo economicas locales circulares y la transicion energética
(deslocalizacion de la oficina)
m  Fondos Next Generation UE m  Mayor compromiso de los Estados
m Contactless (-70% de espafioles con los ODS y la Agenda 2030
® utiliza dinero en efectivo) m Aumento de la regulacion de
Pe rs pECt Iva s las grandes tecnoldgicas (tasa m  Mayor relevancia de las
m Mayor inversion en Big Data Google) certificaciones sobre el cumplimiento
d e futu ro de los estandares de impacto social y
m Incremento de la inversion en ®  Polarizacion y fragmentacion ambiental, transparencia publica y
ciberseguridad de la politica responsabilidad empresarial
m BCE: Proyecto de euro digital B laregulacién marcara la agenda de

cambio en algunos sectores

@Incertidumbres a futuro

Movilidad Diferenciacion Propiedad Conciencia

B Actitudes independientes y ®  Valor de la autenticidad (brand B Posesion de los bienes frente B Consumidor conformistay
locales frente a entornos equity) frente a plataformas a disfrute de los mismos superficial frente a un
abiertos, colaborativos y globales (value for money) (products as services) consumidor responsable,

que premia y penaliza

Consumidor responsable,
que premia y penaliza

Minimalism Scarcity awareness

Compartir es vivir circularmente Comprar es actuar responsablemente

Un consumidor que trata de poseer Un consumidor que quiere comprar
lo minimo, compartiendo y limitando mejor, generando impacto positivo
los gastos a las necesidades reales en la sociedad (productos de

segunda mano, reparacion, etc.)

Pago por disfrute,
ganando reconocimiento
social (products as services)

“Inversiéon” en marca
personal (productos)

Snobbery reinvention Narcissism exacerbation
Maximizar el consumismo Comprar con actitud individualista y materialista
Un consumidor que comparte Un consumidor que piensa que el

para acceder al mayor numero status se mide por la rigueza, que

de productos posibles y ganar busca poseer productos Unicos e
reconocimiento social, al estar hiperpersonalizados

siempre ala ultima

Consumidor conformista y
superficial, que se deja llevar

Strategic Choice Cascade™

La coherencia en el disefio de la estrategia, la perseverancia en su ejecucion y la capacidad de
adaptacion rapida ante cambios en el entorno son las claves en un entorno tan cambiante
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Winning aspiration Where to play How to win How to configure
¢Cual es la ambicidn ¢A quién queremos ¢Cual la propuesta ¢Qué capacidades
de la empresa? servir, donde y con qué? de valor ganadora? necesitamos?

B Autenticidad vs plataforma
® ADN y proposito B Segmentos de clientes ®m Conveniencia
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b How to Execute
m Perseverancia m Flexibilidad m Coherencia con la asignacion de recursos B Gestion del cambio (capacidad de arrastre)
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