Insights del consumidor
colombiano en la nueva
normalidad

Comprension a profundidad del consumidor colombiano en la nueva normalidad desde sus experiencias y comportamientos.

Categoria E-Commerce




Se ha generado mucha informacion sobre la coyuntura y el aislamiento, lo cual con regularidad se L
encuentran datos generales. Hoy el consumidor colombiano esta comenzando a entrar en la nueva «@
normalidad y en brandstrat quisimos comprenderla a través de las experiencias y comportamientos

gue el consumidor se encuentra adoptando en la categoria de E-Commerce: {Qué cosas nuevas

ONLINg SToRe

llegaron para quedarse?, ¢ Cuales cambiaron?, ¢ Cuales son momentaneas?, ¢ Cuales desapareceran?.

Online Se buscod responder estas incognitas a través de una investigacion cualitativa con fuentes

secundarias realizada entre julio y agosto de 2020 contando con 70 entrevistas a profundidad (100

horas) online a hombres y mujeres de 18 a 55 afios en las ciudades de Barranquilla, Bogota,

Bucaramanga, Cali y Medellin correspondientes a los estratos de 1 al 6.

. Por otra parte también se conto con un investigacién cuantitativa realizada por brandstrat

para conocer al shopper colombiano en |la nueva normalidad a través de encuestas

. autoaplicadas por paneles online en el mes de septiembre a hombres y mujeres de 18 a 70 afios

en las ciudades de Barranquilla, Bogota, Bucaramanga, Cali, Medellin, Pereira, Manizales y
Cartagena correspondientes a los estratos de 1 al 6.

Este documento le proporcionara herramientas para: Analisis

1. Desarrollar o re direccionar servicios para cubrir las necesidades y los Cualitativo
consumidor colombiano en la nueva normalidad no cubiertos po. Profundidad
productos existentes.

70

Entrevistas a
profundidad online

2. Diseflar mensajes resonantes en los segmentos clave de la categoria.

Desk

3. Orientar estrategias de marca para atraer al consumidor colombiano Research

de la nueva hormalidad.

ESperamos que sea muy util para usted y su organizacion.



[ Fase inicial ]

iUn duro esfuerzo!
Vacaciones obligadas...
Toca aguantar

Marzo

Abril

iAlcanzando la cima!
Esperar el pico
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¢Como hemos vivido el distanciamiento en Colombia?

jFalta muy poco!
El ultimo esfuerzo

iHay que adaptarse!
Vivir con esto

Mayo

Junio

Julio
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Principales habitos y actitudes derivados de la “Nueva Normalidad”

Viviendo en estados preocupacion

les preocupa su futuro
esta preocupado por perder su empleo
consideran que el pais se encuentra en recesion

La busqueda de una vida saludable

de los latinoamericanos estan preocupados por su salud Generacion de estados de paranoia por temor al contagio

de los padres de nifios en edad escolar aceptan que sus hijos han
subido entre 1 a 3 kilos en lo que se llevaba de confinamiento al mes de
junio

de las personas manifiesta que es posible que puedan
estar contagiados de Coronavirus en los proximos 2 meses™
"Cultivarse a si mismo" y "sobrevivencia”:
dos realidades para la misma coyuntura
se ha animado a usar P“"Clpales han disminuido sus ingresos
plataformas de video llamada - han disminuido sus ingresos en una tercera parte o mas
Insights

24/7 hdbitos y actitudes derivados La nueva realidad del ahorro
de la “Nueva Normalidad”

Emulando la realidad perdida

Incremento de un de los tiempos laborales, les preocupa su planificacion financiera
dado que se estd mas tiempo que antes frente a la perciben incrementos en precios de productos/servicios
pantalla. han reducido los gastos de entretenimiento
Re-descubriendo el valor de la familia
Los padres como nuevos educadores . :
Incremento en tiempo dedicado
de padres que manifiesta haber brindado algo o Generacidon Z—-1994 a 2010
mucho apoyo a sus hijos en el estudio remoto ( dice Generacion Y —1981a 1993
que mucho) Generacion X — 1969 a 1980

Baby Boomers — 1949 a 1968

Redistribucion de los roles del hogar
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Dimensiones clave de analisis durante el COVID-19

En el siguiente diagrama se presentan los insights encontrados en cada una de las categorias. Para profundizar en alguno de ellos,
puede contactarnos en los datos que aparecen al final del documento.

. Consumo & E-Commerce
Salud & Seguridad
* La busqueda de una vida saludable * La balanza entre el peso adecuado y la inmunidad
* Preocupacion por el impacto de las medidas de * Productos no perecederos: una estrategia para el largo plazo
proteccion en la piel * La nostalgia, la llave del consumo durante el distanciamiento
* Generacion de estados de paranoia por temor al * Comidas rdpidas desde casa

contagio

Educacion & E-Learning

* Exploracidon nuevas prdcticas culinarias

* La asepsia como prevencion ante la amenaza del COVID-19
* Enfoque en el equilibrio entre calidad y precio competitivo
* Mecanismos de bioseguridad, la llave para la confianza

- Los padres como nuevos educadores * Reduccion de los tiempos de exposicion a las marcas
e ) Py f * Fortalecimiento del Hard Discount en la economia del hogar
9 ne
Al

Empleo Dimensiones clave

o \ de analisis durante el Economia
@ COVI D' 19 Banca
& O- / * Miedo a la deuda
| =

Tendencias que impactan en varias dimensiones

|

Otros

“Cultivarse a si mismo” y “ sobrevivencia” dos * La nueva realidad del ahorro
realidades para la misma coyuntura
Emulando la realidad perdida

Entretenimiento & Bienestar
Igualdad

* El entretenimiento un escape a la realidad

* Re-validacion del rol de internet dentro W0, « Pérdida de interés en los contenidos de canales nacionales
de los servicios del hogar >~Nv~2 * Fortalecimiento del Streaming
* Disminucion del margen de tolerancia de k e,1 > * Redescubriendo el valor de la familia
v * Redistribucion de los roles del hogar

los clientes
* Mayor tiempo de exposicion a pantallas grandes
* Apropiacion de la belleza
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L

Redes sociales, la estrategia para vencer el miedo a comprar online ﬂ
“No solo es el hecho que sea un portal que encuentra uno dentro de una red social
para que le genere uno mas confianza; hay algo muy bueno y es que puedo pagar
contra-entrega e inclusive me deja revisar los productos cuando llegan a mi casa
antes que los pague.”

De los consumidores dicen que redes como Facebook
e Instagram se han vueltos mas importantes™

La flexibilizacion en los procesos de compra y pago de
productos adquiridos mediante las plataformas de
E-Commerce presentes en redes sociales como Facebook e
Instagram han fomentado durante la pandemia Ia
construccion de confianza en el consumidor a realizar
compras en linea, al buscar emular un entorno en el cual
ellos confian y que estan acostumbrados.

* TGl Special Pandemic — Colombia Abril-Junio 2020
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E-Commerce invulnerable a las restricciones del distanciamiento ﬂ

“Se pensaria que por comprar en internet en este tiempo seria mas demorado el
recibirlos; pero al contrario lo que hemos comprado ha llegado mucho antes de lo que
esperabamos.”

Las compras en el canal
E-Commerce a nivel general han
incrementado un *

Durante el distanciamiento social
se ha presentado un incremento
del al en las compras por
el canal E-Commerce**

La eficiencia en tiempo del E-Commerce se ha logrado mantener vigente en
la mayor parte de los procesos de compra realizados por los consumidores;
lo que permite generar un mayor atractivo hacia comprar en estos canales;
siendo los que menos se han visto afectados por el Covid-19.

* Kantar —Worldpanel- Canasta FMCG 86 Categorias
** Camara electronica de comercio electrdnico y observatorio del Comercio Electronico
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Expectativas sobre cumplimiento estandar de servicio a pesar de la contingencia 1

Criterios de seleccion para plataformas de E-Commerce durante el distanciamiento.

¢ Qué se tiene en cuenta a la hora de elegir una plataforma de E-Commerce?

Facilidad para contactarse ~ Acceso a descuentos/  |os productos adquiridos Posibilidad de conseguir
con el vendedor ya sea  Promocionesexclusivas.  cymplen/ superan las articulos de diferentes
para acordar forma de expectativas que se categorias en una sola
entrega o  solucionar a tenfan al realizar |a plataforma.
: “Es una pdagina donde

problemas relacionados compra.

, hacen muchos “Es una plataforma muy
con el envio. . , :

descuentos todas las “He comprado por esas conocida y ahi se consigue

“Es wuna plataforma muy semanas ” Bogotd NSE 3 paginas y me ha llegado los de todo” Cali NSE 5
buena,  porque  cuando productos tal cual como les
haces la compra ellos te he pedido, no he tenido que
contiactan, confn" man el hacer ningin reclamo”
pedido 'y estan  muy Bucaramanga, NSE 3
pendientes por si ocurre
algun problema”

Bucaramanga NSE 3
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Incidencias de compras en internet en los ultimos tres meses .

Los estratos medio-alto siguen siendo los principales compradores en linea.

| Estrato

48%

De las personas compraron por internet en los ultimos
tres meses, evidenciandose un incremento de mas del
doble en la incidencia de compras en linea.

43%

26%
20%
1a6%
Se evidencia un aumento transversal en la incidencia de compra por
internet en todos los estratos, siendo el incremento mas dramatico en
20149 2020 2o 2020 20D 2020 20145 2020 IOS eStratos altos (4 al 6)'
B:-105 B-106 B-2oF B:244 B:352 B:336 B 262 8-307
NSE 1 NSE 2 NSE 3 NSE45 Y6 Esto puede ser debido a los métodos de pago requeridos por las

plataformas, muchas veces siendo este la tarjeta de crédito.

* Estudio brandstrat shopper - andlisis de preferencias en el sector retail - septiembre 2020
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Sitios recurrentes de compra en los ultimos tres meses 1

Existe un incremento de uso de sitios de compra en linea a medida que aumenta
el nivel socioecondomico.

| Estrato

W Compras por Whatsapp

B Piginas de mmpra por mtemet presentes en redes
sodabkes

m Péginas espedalzadas en descuentos
Paginas de portales de comercios de productos/ senicios
de diferentes empresas

Paginas de productos/servidos de las mismas empresas

m Péginas de subastas porinternet

W Paginas de almacenes de cadena reconocidos

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 al 6
MEDIA MENCIONES 1.8 2,0 2.3 2,4

Se evidencia un incremento de uso de sitios de compra en linea a medida que el nivel socioecondmico aumenta. El estrato 1 esta liderado por las paginas
de compra a través de las redes sociales y para los estratos medio-alto se compra mas a través de paginas de almacenes de cadena reconocidos.

* Estudio brandstrat shopper - andlisis de preferencias en el sector retail - septiembre 2020



L
brandstrat’

INspiramos estrategias

Lo que buscan los consumidores

en los productos y senicios
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¢Cuales necesidades tienen los consumidores colombianos en la nueva normalidad?
En productos y servicios

Reduccion del gasto/ Reduccion de la
desembolso ansiedad

Ayudan a disminuir la preocupacion y a
Ayuden a ahorrar en las compras o sentirse mads seguros

suscripcion o pagos mensuales

Nostalgia
Ahorro de tiempo O'@ Que. r-ecuerden cosas
O positivas del pasado
Dimension Dimension
Ahorran tiempo en tareas funcional emocional
o transacciones o procesos Conexidén

Ayuden a conectarse
con otras personas

Calidad Bienestar

Entregan una alta calidad Mejora el estado fisico
en los productos o servicios ' y mental de la persona
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Mapa de necesidades por categorias.

Nivel de impacto en la categoria  BAJO m ALTO

O 1=p

N 3 Alimentos Aseo del Cuidado personal/
GO hogar belleza
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Principales Hallazgos de la Categoria ﬂ
de E-Commerce en la nueva normalidad.

Se vuelve relevante en la categoria los tiempos de
espera y las promociones; logrando esto adicionar
valor a los consumidores.

La facilidad de pago emerge como aspecto clave en
los compradores, principalmente en los estratos
bajos.

Se evidencia en los consumidores confianza al
realizar compras por internet; lo cual le permite a las
companias ver oportunidades de fidelizacién a
través de este canal.

Las redes sociales vy las paginas de almacenes de
cadena reconocidos se ven como potenciales canales
de venta para las empresas.

Es importante ver la nueva normalidad como una oportunidad
para la redefinicion y adaptacion de las marcas y organizaciones.
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iMuchas gracias!
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> Datos de contacto
— | Teléfono: 5202832 Ext. 14
) S \ Email: info@brandstrat.co
' ; Direccion: Cll 95 No 112-37

Bogota D.C.
www.brandstrat.co




