Los habitos del
consumidor no
volveran a ser los
mismos después
del COVID-19
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Construyendo un mejor
entorno de negocios




¢COmo podria cambiar

el comportamiento del
consumidor a causa de la
crisis actual?

El estilo de vida de la gente ha cambiado drasticamente en
todo el mundo, generando nuevos habitos y tendencias que
a principios del afo eran inimaginables. La mayoria de las
empresas orientadas al consumidor se encuentran en una
posicion dificil y de mucha incertidumbre provocada por

el COVID-19. Ya existia un cambio global en el consumidor
debido a la transformacién tecnoldgica y cultural en la
sociedad evolucionando a gran velocidad, pero no se
esperaba que el proceso se acelerara de tal manera como lo
ha hecho a causa de esta pandemia.

Las empresas orientadas al consumidor necesitan

anticipar el tipo de comportamiento que surgira de esta
pandemia para poder sobrevivir a esta crisis, desarrollar las
capacidades relevantes para las necesidades del futuro y
aprovechar las oportunidades derivadas de la situacion en
la que nos vemos envueltos.

l ‘ f ﬁ! Con el fin de ayudar a los lideres a entender y anticipar los
hi comportamientos esperados del consumidor, EY ha creado

} el indice EY del Futuro del Consumidor.
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Nos encontramos en un
terreno nuevo

En estas primeras etapas de la pandemia, los consumidores
estan preocupados principalmente por la salud de sus
familias, la posibilidad de adquirir productos de necesidades
bdsicas vy la restriccion de ciertas actividades que todos
ddbamos por hecho. Estas preocupaciones comunes se
estan manifestando de diferentes maneras a medida que se
adoptan nuevos comportamientos.

En las encuestas aplicadas a nivel global, se encontré que
hay algunos consumidores que han hecho muchos recortes
en sus gastos, mientras que otros siguen comprando

de manera normal. La mayoria considera que su estilo

de vida ha cambiado en gran medida, pero se sienten

muy optimistas. Se identificaron cuatro segmentos de
comportamiento diferentes a partir de los datos obtenidos
en el indice!.
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Hibernay
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1. Guarday almacena. No estdn tan preocupados por
la pandemia, pero les preocupa su familia. Pesimistas
sobre los efectos a largo plazo.

2. Recorta gastos. Los mas afectados por la
pandemia. Son los mds pesimistas sobre el futuro.
Gastan menos en todas las categorias.

3. Mantiene la calma y continda. No han cambiado
sus habitos de gasto. No ha habido impacto directo por
la pandemia. Se preocupan por lo que los demas estan
acumulando.

4. Hibernay gasta. Los mas preocupados por

la pandemia, pero estan en la mejor situacién para
afrontarla. Optimistas sobre el futuro. Estan gastando
mas en todas las categorias.

Los consumidores dentro del segmento de Hiberna y gasta
— la mayoria entre 18 y 44 afios — son los mas preocupados
por el impacto de la pandemia. Pero Unicamente el 40% de
ellos dice que esta gastando con menos frecuencia.

Ademas, el 42% dice que los productos que compran ahora
han cambiado de manera significativa, mientras que el 46%
dice que ahora les importa mas la marca de los productos
gue consumen.

Los mayores cambios en el consumo, de acuerdo con el
indice, corresponden al segmento de Recorta en gastos.
Estos consumidores — la mayoria mayores de 45 afios —

han tenido un alto impacto en su empleo. El trabajo de

un cuarto del sector fue suspendido, ya sea de manera
temporal o permanente. El 78% ha disminuido su frecuencia
de compras, y el 64% compra Unicamente lo indispensable.

A comparacion del segmento de Hiberna y gasta, el 33%
de los consumidores aqui sienten que la marca del producto
es mucho menos importante ahora.






¢ Qué sucede en México?

Vale la pena hacer ciertas consideraciones para analizar la
situacion actual y futura en México y diferenciarlo de los
demads paises. En primer lugar, en este pais no se cuenta
con el mismo poder adquisitivo que hay en la mayoria

de los pafses encuestados para el indice. El 48.8 % de la
poblacién mexicana se encuentra en un estado de pobreza?,
por lo que gran parte de la poblacién no tiene la posibilidad
de ahorrar y desarrollar los mismos habitos que los
esperados en los paises encuestados.

En segundo lugar, se espera que el 2020 cierre con una
pérdida de entre 600 y 900 mil empleos?, impactando
directamente en la economia del pais. Las empresas
orientadas al consumidor deberan prever y adaptarse a la
reduccion del poder adquisitivo, que muy probablemente se
va a presentar como consecuencia del COVID-19.

A pesar de estas diferencias, en México también se han
visto muchos cambios en la demanda de ciertas categorias
de producto de consumo a partir de la epidemia:

Por otro lado, los mexicanos se estan moviendo hacia el

uso de métodos de compras online, entregas a domicilio y
pagos digitales. Incluso aquellas personas que no estaban
acostumbradas al consumo digital estdn aprendiendo a usar
sus smartphones para adquirir sus necesidades basicas.

Se espera que el sector de comercio electrénico tenga un
gran impulso para este momento de crisis, pero también
para el futuro. Este nuevo comportamiento provocard un
crecimiento sostenible en el e-commerce durante este afio y
el siguiente®.

Ha habido un gran impacto en el volumen de los negocios a
causa del COVID-19. Las empresas de comercio electrénico
mas afectadas por la pandemia son viajes, muebles y home
decor y moda, esto provocado por la baja afluencia en sus
puntos fisicos. No obstante, hay otras categorias que se
han beneficiado, tales como las empresas multicategoria,
electrénicos, asi como alimentos y bebidas, las cuales han
reportado incrementos en ventas a causa de la llegada del
COVID-195.

Cambio en la demanda de categorias de productos de
consumo a partir de la pandemia*

Alimentos y bebidas
Medicamentos

Salud e higiene personal
Limpieza

Electrénica y tecnologia
Equipo de entretenimiento indoors
Belleza

Ropa bdsicos

Articulos de oficina
Muebles

Refacciones automotrices
Ropa y accesorios

Equipo de entretenimiento outdoors
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Se esperan cambios en los
habitos del consumidor

La crisis actual ha obligado a la gente en todo el mundo

a buscar alternativas a las actividades del dia a dia,
incluyendo el consumo de bienes y servicios. Se les
preguntd a los consumidores qué creen gue hardn una vez
terminada la pandemia. Aunque es dificil decir con certeza
lo que haran en realidad, estos datos nos dan una buena
idea de las expectativas que existen sobre el futuro.
Dentro de los cuatro segmentos de consumidores
identificados anteriormente, se espera que se generen
cinco nuevos al término del COVID-19:

9%
De regreso con
mas fuerza

1. Vuelta a la normalidad. Seguirdn gastando
como antes de la pandemia, sus vidas regresaran a ser
como eran sin ningun efecto negativo. Son los menos
preocupados por la pandemia en general.

2. Extravagantes pero responsables. Se enfocaran
mucho mas en la salud y sequirdn gastando en las areas
que son importantes para ellos. Se sienten optimistas,
aungue estan seguros de que vendrd una recesion
global muy fuerte.

3. Moderados y sencillos. Van a gastar un poco
menos al hacer recortes fuertes, creen que costara
trabajo regresar a la estabilidad en un futuro cercano.

4. Recortes y ajustes. Disminucién de gastos fuerte,
todos sus habitos de qué y cémo comprar van a cambiar.
Es probable que este segmento no cuente con trabajo
formal.

5. De regreso con mas fuerza. Van a gastar mucho
mas en todas las categorias, ya que fueron los que
mayor impacto tuvieron en su vida diaria a causa de Ia
pandemia.

13%
Recortes y 31%
ajustes Vuelta a la
normalidad
22%
Moderados '
y sencillos . ’
25%
Extravagantes
pero

responsables
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Existe un contraste importante entre el primer y sequndo
segmento. Los Extravagantes pero responsables estan
convencidos de que habrd una recesién global posterior
a la pandemia. No obstante, aunque son personas
financieramente conservadoras, esperan aumentar sus
gastos en categorias no esenciales una vez que termine
la crisis. EI 45% de este segmento cree que su manera

de comprar cambiarad de manera permanente, y el 38%
dice que los productos que compren no serdn los mismos
después de la crisis.



Ademas, el 62% de este segundo segmento dice que ahora es mas probable que
adquieran productos de compafiias con impacto positivo en la sociedad. El 29%
afirmd gastar mas para marcas que contribuyen a la comunidad, mientras que el
42% pagaria mas a marcas de productos locales.

Por otro lado, los consumidores Vuelta a la normalidad estdn seguros de que su
vida serd igual una vez que pase la pandemia. Un tercio de este segmento no espera
que la crisis haya cambiado sus vidas en ninguna dimensién. Unicamente el 29% cree
gue habra un impacto en su manera de comprar y el 21% cree que el cambio serd en
los productos que compren. Pero algo en lo que concuerda la mayoria del segmento,
es que no creen gastar mds dinero del que ya estaban acostumbrados.

En las encuestas aplicadas a nivel global para el Indice EY, se les pregunté a los
consumidores cudles serian las categorias en las que planean gastar mas al término
de la crisis. Ademas, contestaron cudles son los aspectos y las actividades de sus
vidas que creen que cambiardn mas a causa del COVID-19. A continuacion se
muestran los resultados de las encuestas en una escala del 1 al 5, en donde el 5
equivale al mayor impacto y el 1 al menor”.

Mayores cambios esperados en la vida
de los consumidores como resultado del COVID-19

Mi manera de viajar

Mi manera de comprar

Mi forma de convivencia familiar

Cémo socializo

Los productos que compro

La manera en que mantengo mi salud
Mi manera de acceder a cuidados de la salud
Las cosas que hago para entretenerme
Cémo me comunico

Mi manera de comer

Mi manera de consumir informacion

Mi manera de trabajar o estudiar
Cémo me ejercito

Mi manera de cuidar el hogar

Mi manera de usar tecnologia

Coémo interactlo con bancos

Como educo a mis hijos

Los habitos del consumidor no volveran a ser los mismos después del COVID-19




Categorias en las que se espera gastar mas después
de la pandemia COVID-19

Vacaciones

Tiempo libre

Comidas en restaurante
Moda y calzado

Comida fresca y fria

Articulos costosos

Belleza y cosméticos

Equipo deportivo

Comida en tiendas

Articulos de cuidado personal
Electrodomésticos y electrénicos
Bebidas alcohdlicas
Productos del hogar

Comida congelada

Comida enlatada

Bebidas

Se puede ver que como consecuencia de las medidas de aislamiento que se han
aplicado en casi todo el mundo, los consumidores esperan gastar mds en actividades
fuera de casa, como viajes y comidas en restaurantes, una vez que puedan regresar
a la vida normal. Aungue parece evidente que muchos habitos van a cambiar, la
pregunta mas importante aqui es équé comportamientos regresaran a ser como
antes de la pandemia, cudles se van a estabilizar por un tiempo y cudles serdn
permanentes?

;
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Las empresas deben estar
preparadas para contar
con plataformas en linea
funcionales durante y
después de la pandemia

Durante estas semanas en donde no se puede salir de casa
con la misma libertad de antes, la gente ha aprovechado
para tomar una pausa y reflexionar. Los consumidores se
han dado cuenta de que pueden consumir de una manera
mds prdctica, mas eficiente e igual de seqgura. Estos nuevos
comportamientos han impactado en mayor proporcion al
sector de e-commerce.

En 2019, el comercio electrénico en México alcanzé un
crecimiento de 22% con respecto al 20188, Para el 2020,
se espera un incremento de mas del doble en ciertas
categorias como consecuencia de la crisis actual®. El
panorama que marca el COVID-19 esta obligando a los
consumidores y a las empresas a adaptarse rapidamente a
las soluciones digitales para temas de primera necesidad.
La situacién actual estd transformando la demanda al grado
de gue plataformas como Mercado Libre han incrementado
hasta 400% sus ventas en categorias de cuidado y limpieza
del hogar'®, lo cual indica que es momento de que las
empresas tomen las mejores prdcticas implementadas para
aprovechar esta nueva tendencia en el comportamiento del
consumidor??,

Una vez que la gente se acostumbre a estas facilidades en
la forma de consumir, se abrird una gran oportunidad para
las empresas de ser mds competitivas. De igual, manera es
importante considerar que para generar nuevos modelos
de negocio debe existir la disposicién de digitalizar y
compartir informacién que permita el desarrollo de portales
valiosos para el consumidor. La migracién a plataformas
tecnoldgicas podria significar un crecimiento importante en
las empresas, ya que es posible romper con las fronteras y
lograr un mayor alcance.

EY México

Quizas el mundo no vuelva a
ser igual después de la crisis

Sin duda el COVID-19 ha tenido un impacto muy importante
a nivel global, y los lideres del mundo y de nuestro pais
deben aprovechar la situacién para crear nuevas y mejores
oportunidades para hacer negocios.

Se han generado nuevos patrones de consumo, en los
cuales se espera una mayor conciencia sobre la asignacién
del gasto y disposicién al endeudamiento, un incremento
de consumo a través de medios digitales y menos aprecio
por las marcas y estilos de vida!2. Hoy, un tercio de los
consumidores a nivel global concuerda en que hard una
reevaluacién de las cosas que mas valora y dejara de tomar
ciertas cosas por sentado. Ademds, mas de un cuarto dice
gue pondra mas atencién en lo que consume y el impacto
que tienets.

Tal vez esta pandemia cree un mundo de consumidores
poscrisis mas consciente, pero éserd este un cambio
permanente, o se revertird una vez que la crisis se termine
y se nos olvide?
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Acercade EY

EY es lider global en servicios de aseguramiento, asesoria,
impuestos y transacciones. Las perspectivas y los servicios
de calidad que entregamos ayudan a generar confianza y
seguridad en los mercados de capital y en las economias de
todo el mundo. Desarrollamos lideres extraordinarios que
se unen para cumplir nuestras promesas a todas las partes
interesadas. Al hacerlo, jugamos un papel fundamental en
construir un mejor entorno de negocios para nuestra gente,
clientes y comunidades.

Para mayor informacion visite www.ey.com/mx
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