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A Global Consumer Insights Survey 2020 identificou quatro tendéncias no

contexto da pandemia de Covid-19 que alteram o relacionamento das
empresas com o consumidor, apontando as implicaces para o setor e as
acoes que podem ser adotadas.

Gastos mudam com o
aumento do desemprego

45 O/ dos consumidores tiveram
(@) reducao no rendimento familiar

Quase dobrou a parcela dos
consumidores que pretendem
----- gastar menos

'ﬂ"ﬂ”ﬁ“ﬂ”ﬂ”ﬂ”ﬂ"ﬂ"ﬁ"ﬁ‘ Dois tercos, porém, acreditam
""""" que os impactos da pandemia sao
'ﬂ"ﬂ'T'ﬂ"ﬂ'W'ﬂ"ﬂ'W de curto prazo, pois planejam
e manter ou aumentar os gastos nos
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36%
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manter os
gastos

pretendem
gastar
menos

33% Implicacao: contengéo de gastos
46% opcionais, como roupas e lazer.

pretendem

gastar
mais

programas de fidelidade.

% prée-Covid
M % pos-Covid

Acao: avaliar novas estratégias de precos e

Consumidor quer ter confianca
para retomar interacoes fisicas

Fatores mais importantes em uma cidade

49% ®

Seguranca

45% @

Saude

Jo

45%

Emprego

Implicacao: necessidade de espacos para desenvolver
experiéncias fisicas e virtuais combinadas perto
do consumidor.

Acao: garantir a seguranga de lojas, hotéis e
restaurantes, divulgando as politicas relacionadas e
fornecendo equipamentos de protegéo

para empregados.

Relacionamento com clientes
via canais digitais se amplia

|_§|: 68 (y estao fazendo mais compras de
O mercado on-line ou por telefone

0 86 % estio propensos a manter esse comportamento

[\ apo6s o fim do distanciamento social

! 45 % estao fazendo mais compras de itens nao

alimentares por dispositivos méveis

Implicacao: popularizagao das compras on-line.

Acao: definir sortimento de produtos e solucionar desafios da cadeia de suprimentos e
do papel da loja fisica.

Foco em cuidados pessoais aumenta

Estédo mais preocupados em cuidar de

Saude mental
e bem-estar Necessidades

69% 64%

.

Implicacao: necessidade de priorizar cuidados, bem-estar e inovagao em produtos e servigos.

Acao: investir no bem-estar do consumidor e promover uma cultura de inovagao e sustentabilidade



Principais insights sobre
a jornada de compras

do consumidor

Expectativa de volatilidade
do mercado e sensibilidade
aos precos

¢ Os habitos de compra dos
consumidores se tornarao
mais imprevisiveis

® Preco e valor serdo primordiais

Os impactos da Covid-19 nos comportamentos de consumo

A pandemia de coronavirus acelerou o ritmo das mudangas comportamentais em todo o mundo,
transformando os padrdes de consumo em todas as categorias, como alimentos, entretenimento,
assisténcia médica e até dados. Para ajudar as empresas voltadas para o consumidor a compreender as
transformagdes em curso, nossa 112 edi¢cao da Global Consumer Insights Survey ouviu consumidores em
dois estudos separados — um antes e outro apds a pandemia de coronavirus. Na andlise dos resultados,
identificamos quatro pilares de insights sobre como as recentes mudancas comportamentais afetaram
diferentes fases da jornada de compras. Esses insights ajudardo vocé a entender o quanto o seu
relacionamento com o consumidor pode mudar nos préximos meses e até anos.

A experiéncia do consumidor O engajamento digital sera forte
deve se basear na seguranca e diversificado
e na acessibilidade
e Sera preciso alcangar o equilibrio
e Os consumidores precisardo entre a digitalizacédo e o formato
de uma experiéncia que reforce tradicional da loja

a seguranca , .
Os consumidores vao

¢ Eles querem experiéncias experimentar e acelerar
excelentes em qualquer canal novos canais, Como compras
de supermercado on-line e
via celular

¢ As redes sdo fortes e os
consumidores estdo prontos
para usar o 5G
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A Embora os consumidores urbanos estejam ficando Acoes:
Qual Séra a forga do mais otimistas, eles talvez ndo sejam t4o resilientes Eet ’ T _
quanto esperam, especialmente com o aumento e Esforcar-se para entender como as prioridades gerais
mercado pa ra meus do desemprego e das despesas domésticas. Os dos consulmidores estéo mudand%e(r;w termos de ’
: ] habitantes das cidades talvez optem por viver com pliglgle) Gieliol (& DEEN ek oportunidade para reavaliar
prOdUtos ou ser‘"gos - menos compras opcionais, o que sugere a manutencao seu relacionamento com eles.
de gastos reduzidos em categorias como roupas e ; -
caloados. viagens e eletrodomésticos e Avaliar novas estratégias de precos e programas de
¢ - viag : fidelidade no ecossistema digital para impulsionar e

manter o engajamento do consumidor.
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18%

dos consumidores
tiveram reducao no
rendimento familiar por
causa da Covid-19

acreditam que esse
impacto é de curto
prazo, pois planejam
manter ou aumentar
seus gastos nos
proximos meses

tiveram redugao no
rendimento familiar e
aumento nas contas
da casa

Desses, 5 6 % tém filhos

Expectativa de gastos nos préximos meses

¥ Diminuir [ Manter [l Aumentar

Tiveram
diminuicao
da renda
Geracao Z
(18-22)

30% 38%

Millennials
(23-36)

Geragao X
(387-54)

Baby
Boomers
(55-74) 27%

44%

24%

Tradicionalistas
(74+) .

13%

55%

19%




Que experiéncia preciso
oferecer para atrair
consumidores?

As empresas que dispdem de tecnologia e imaginacao
para projetar grandes experiéncias em casa — ou

perto de casa — terdo enorme vantagem, pelo menos
no curto prazo. A medida que mais consumidores
urbanos comegarem a explorar suas comunidades,
talvez também haja espaco para experiéncias fisicas e
virtuais combinadas, para que as pessoas possam ficar
perto de casa. Um exemplo é o moderno ambiente de
varejo de uso misto. Ele inclui espagos verdes, lojas,
restaurantes, centros de salide e bem-estar, opcdes de
entretenimento e instalacdes de fitness, tudo associado
a redes de transporte e comunidades urbanas
residenciais e de trabalho de maior densidade. Mas
para que os consumidores se sintam confiantes para
retomar as interagoes fisicas com varejistas, hotéis e
outras empresas voltadas para o consumidor, a primeira
providéncia € garantir a seguranca desses locais.

Acoes:

* Fornecer equipamento de protecao individual
aos empregados.

e Melhorar a capacitagao digital dos empregados
para que eles possam atender os consumidores
onde eles estdo no momento: on-line.

¢ |nformar os consumidores frequentemente sobre
politicas de seguranca, incluindo fontes confiaveis
de orientagéo sobre saude.

* Implementar o rastreamento movel de contatos
para todos os empregados.
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0s consumidores urbanos estao preocupados com
seguranca e saude

Caracteristicas mais importantes de uma cidade (% que classificou essas
alternativas entre as trés mais importantes)

B

® @

Seguranca Saude Emprego

49% 45% 45%
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Como me relacionarei
com meus clientes?

A pandemia evidenciou os beneficios das compras

via dispositivos méveis, em termos de facilidade,
portabilidade e imediatismo. O comércio por esse
canal deve ganhar mais impulso, principalmente gracas
aos fortes avancos no setor de supermercados. Mas

a tendéncia geral € de uma experiéncia omnichannel,
com a necessidade de integrar bem os canais off-line e
on-line. Segundo Roberto Fulcherberguer, CEO da Via
Varejo, “em um futuro ndo muito distante, os termos
vendas on-line e vendas fisicas desaparecerao e serao
substituidos novamente por vendas no varejo, pois
esses formatos tendem a se combinar”.

Provavelmente teremos também uma gama maior

de servicos do tipo click and collect. A View

Research, empresa que acompanha as tendéncias do
comeércio eletronico, prevé que o mercado global de
supermercados on-line crescera 23% ao ano até 2027.
A tendéncia de aumento das compras on-line € um bom
pressagio ainda para as redes 5G e as plataformas de
vendas virtuais que ajudam a expor produtos, engajar
consumidores e fornecer niveis de atendimento muito
melhores do que uma janela de chat.

Acoes:

e Decidir como oferecer uma experiéncia Unica e
distinta para os consumidores que estdao menos
inclinados a fazer compras digitais por opg¢ao ou
situacéo econdémica.

e Forjar novas parcerias estratégicas e investir em
tecnologia de gestédo de dados e relacionamento
com o cliente para impulsionar o comércio e o
engajamento sem atritos.

e Formular uma estratégia para abordar as
oportunidades e os desafios que surgirdo devido
a crescente popularidade das compras on-line,
como variedade de produtos e ofertas, cadeias de
suprimentos e o papel da loja.

* |nvestir em tecnologia avangada de rede para permitir
uma segmentacao mais sofisticada de clientes.

e Requalificar a equipe de atendimento para criar
experiéncias ricas em conteldo e entender melhor a
jornada do cliente de ponta a ponta.

eemm. s 4 Ay
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Principal canal atual para compra de supermercado

Compra pessoalmente no estabelecimento

60%

Compra on-line/telefone, entrega na residéncia
25%

Compra on-line/telefone, retirada em loja

Outra pessoa esta realizando minhas compras

4%

!
| N

Principal canal atual para compra de supermercado

63% 86%
estédo fazendo mais compras estdo propensos a manter
de mercado on-line ou por esse comportamento apos o
telefone do que antes do fim do distanciamento social

distanciamento social



Que experiéncias e
produtos devo oferecer
para manter os clientes?

Uma cultura de negécios e uma base de clientes
centrada no atendimento pode realmente ser uma
vantagem durante a pandemia de Covid-19. O foco das
pessoas em seu proprio bem-estar depende, porém,
de uma complexa rede de fatores, como a capacidade
de manter ou recuperar sua renda, a capacidade de
academias e clubes de fitness reabrirem nas cidades

e a retomada do funcionamento dos restaurantes
saudaveis. No curto prazo, tendem a prosperar as
empresas que oferecam produtos saudaveis e nutritivos
€ as cadeias de supermercados que vendam produtos
locais e organicos.

Acoes:

Investir nos talentos, recursos de pesquisa e
ferramentas digitais necessarios para resolver os
problemas tradicionais dos consumidores.

Desenvolver novos produtos e servigos sustentaveis.

Trabalhar em conjunto com ONGs, midia,
associagdes comerciais e instituicoes de pesquisa
para reavaliar os valores que eles defendem e as
acoes que tomam.

Aumentar a inclusio e transparéncia nas cadeias
de suprimentos.

Encontrar novos parceiros na cadeia de
suprimentos adequados as mudancas nas demandas
dos consumidores.

Aumentar os investimentos em pesquisa e
desenvolvimento sobre o futuro dos alimentos
e da nutricao.

Treinar a equipe para prestar um atendimento
coerente com a marca ou o produto/servico.
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o

Saude mental e bem-estar

69%

Necessidades médicas

64 %

X

Saude fisica

69%
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