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Camino hacia la recuperacién

Perspectivas sobre el comportamiento del consumidor

Deloitte State of
the Consumer Tracker

Las caracteristicas singulares de esta crisis
(inesperada, rapida, virulenta) han hecho
reaccionar al ciudadano / consumidor de
una forma también Unicay singular.

Es de esperar que en el proximo mes la
evolucion del comportamiento de los
ciudadanos cambie de forma distinta a
anteriores crisis, tanto en velocidad como
en su sentido y direccion.

Deloitte esta desarrollando un proyecto
de investigacion para analizar el
comportamiento de los ciudadanos en
las 13 economias mas relevantes del
mundo.

Ademas, se ha construido un Dashboard
interactivo, que Deloitte pone a
disposicion de la sociedad para poder
hacer seguimiento y consulta de esta
evolucién del consumidor. El estudio se
actualizara cada dos semanas durante
los préximos 6 meses.

Actualmente, se han realizado dos
primeras oleadas (15 y 30 de abril). A
continuacién, se presenta un resumen
de los resultados, incluyendo una
comparativa entre pafses de los siguientes
indicadores:

Preocupaciones generales de los
ciudadanos: salud y finanzas
Propension al gasto por categorias
Habitos de consumo: preferencias y
preocupaciones

Movilidad

Turismo

Digitalizacion

Deloltte, 'nusties v insights v Carcers v

Net spending intent Fiter by:

Intent to spend

Aicohol Bocks

57 £ o B B
-14% -25% -3% -18% 24% 25% 11% -31%

Intendea purchasa channel
Online vs othes o ..

19% 18% [ L 25%
70% 7% I

As one of the strongest expansion cycles in travel and hospitality’s history comes to an abrupt end, an era of
significant challenge begins. The insights below are designed to provide early demand signals into the
recovery of global travel

Planning to travel for leisure in the om—
next three months

21%
18%
149%
11% 11% . 129%

Consumer travel sentiment

Autoseleccion
* Pals

* Rango de edad
* Oleada


https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/retail-distribution/consumer-behavior-trends.html
https://www2.deloitte.com/us/en/insights/industry/retail-distribution/consumer-behavior-trends.html
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Preocupaciones generales
de los ciudadanos

Si bien Espafia es uno de los paises que mayor preocupacion manifiesta
tanto por la salud como por la economia, esta intranquilidad presenta
una tendencia decreciente en la mayoria de paises

Nivel de preocupacion por la salud y finanzas (% de encuestados)
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/9/ Tasa de mortalidad COVID - 19 (# fallecidos / # habitantes) @

30% 32% 34% 36% 38% 40%

Finanzas @

42%

44%

Mejora el nivel de preocupacién

/L /L
46% 48% 50%' " 58% 72%

——» Empeora el nivel de preocupacion

(1) Salud: media de los % de encuestados que han contestado “Estoy preocupado por mi propia salud”y “ Estoy preocupado por la salud de mi familiay de mi circulo”
(2) Finanzas: media de los % de encuestados que han contestado “Estoy preocupado por si no puedo hacer frente a futuros pagos (ej.: hipoteca, alquiler, tarjeta de

"y

crédito, etc.)"y "Estoy retrasando grandes compras que, en otras circunstancias, hubiera efectuado”

(3) Datos al 12 de Mayo 2020. Fuente: Worldometer

La crisis derivada de la COVID-19 ha
generado una gran preocupacion por la
salud. Espafia es, de hecho, el pais de la
Unién Europea mas preocupado tanto
por su salud como por la de su familiay

su entorno cercano'y, en el mundo, solo
es superado por China e India. Al mismo
tiempo, también existe una preocupacion
generalizada por la economiay los
aspectos relacionados con ésta: el empleo,
los pagos futurosy las compras. En el caso
de los ciudadanos espafioles, por ejemplo,
el 54% de los encuestados afirma estar
preocupado por perder su empleo.

Sin embargo, si bien los niveles de
preocupacién son altos ante ambos
aspectos, se observa una tendencia
positiva hacia una mayor tranquilidad de
los ciudadanos conforme se va venciendo
a la pandemiay se avanza hacia la
recuperacion en todos los paises, salvo
en Indiay EEEUU, donde aumenta su

preocupacion hacia la situacion financiera.

Volviendo al ejemplo de Espafia, el % de
ciudadanos preocupados por perder su
empleo en la oleada inicial era del 62%,

frente al 54% actual.
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Propension al gasto
por categorias

Los espafioles estiman reducir su gasto significativamente en categorias
discrecionales, si bien se espera una normalizacion de esta tendencia conforme
se avance en la curva de recuperacion de la pandemia

“= Propensién neta al gasto
¥ por categoria’ en las préximas
4 semanas (% de encuestados)
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(1) Diferencia entre aquellos con una preferencia positiva (“Mucho mas"y “Algo mas") y aquellos con una preferencia negativa ("“Algo menos”y “Mucho menos”).
Propension de gasto comparando con el de las Ultimas 4 semanas
P12: ¢Cuanto tiene previsto gastar en cada uno de los siguientes articulos durante las préximas cuatro semanas en comparacién con las Ultimas cuatro semanas?
Tamafio de la muestra n=938

Durante el confinamiento, el gasto de los
consumidores espafioles en las categorias
de consumo discrecional (como los

viajes, la moda o restauracion) se veria
reducido en las proximas cuatro semanas,
en contraposicion a las categorias de
consumo basico (alimentacién, articulos
para el hogar) en las que, en general, se
incrementarfa. Sin embargo, a medida
gue se avanza en la recuperacion de la
pandemia, disminuyen las restricciones

y la preocupacion del ciudadano; estos

comportamientos tienden a normalizarse
haciendo que, en el caso del consumo

de productos basicos, la compra sea mas
moderada al mismo tiempo que aumenta
el gasto en los productos de consumo
discrecional. Mercados como Alemania y
China ya evidencian este comportamiento.
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Habitos de consumo

Los habitos de consumo en el sector de Retail se estan transformando,
mostrando una preferencia creciente por productos de marca, locales
y socialmente responsables asi como servicios de conveniencia

Evolucion en los habitos de consumo (% de encuestados)

PREFERENCIAS

65% ® = 55% O =« 48% @ o

Compraria Compraria - Compraria marcas

productos de marca ‘ ’ 60% productos locales ‘ ' 42% que hayan respondido . 28%
' bien a la crisis .

Dato 15 de abril ‘ 'g}l'h 50% Dato 15 de abril g 38% Dato 15 de abril -_— 13%

A 61% = A 49% = A 47% -

41% ® o 36% ® oo% 14% ® o

Pagaria premium Compraria Compraria marcas

por servicios de SI%\ 50% productos no g‘ 52% blancas por su precio &_:= 33

conveniencia > esenciales en oferta - A~

Dato 15 de abril g 48% Dato 15 de abril . 23% Dato 15 de abril ‘ 5%

A 39% = A 34% = v 16%

(1) Se suman los % de encuestados que han contestado “De acuerdo”y “Totalmente de acuerdo”

P8: ¢En qué medida esta de acuerdo con cada una de las siguientes afirmaciones?. Tamafio de la muestra: n=1.000

Las caracteristicas particulares de esta
crisis sin precedentes hacen que esta
tenga un efecto particular sobre los
habitos de consumo, impactando sobre
las preferencias de los consumidores. Asi,
el 65% de los espafioles esta dispuesto

a comprar productos de marca, porque
aporta un atributo de seguridad. Esta
tendencia esta particularmente marcada
en Espafia, que solo es superado por
China a nivel global, con un 75% de los
encuestados afirmando que se decantan

también por adquirir productos de marca.

También destaca la inclinacion de los
espafioles a adquirir productos locales,
un 55% lo indica como preferencia, dato
llamativo si se compara, por ejemplo,
con EEUU, donde solo un 38% de los
consumidores muestra su propensién a

Del mismo modo, aunque en menor
medida, destaca la tendencia a decantarse
por marcas que se comporten con
coherencia social y respondan bien a

la crisis, con un 48% de consumidores

en Espafia que asf lo afirma frente a

los consumidores holandeses (13%) o
alemanes (28%), asi como la propension a

pagar un plus por servicios de conveniencia

(como puede ser, por ejemplo, la entrega a
domicilio). Con el paso de las semanas, se
aprecia como estas cuatro tendencias se
refuerzan, especialmente las dos primeras.

Como contrapunto, solo el 14% de
los encuestados en Espafia muestra

preferencia por productos de marca blanca

atraidos por su precio, en contraste con
paises como Alemania, donde la fortaleza

la compra de articulos locales, siendo un
mercado tradicionalmente entusiasta hacia
los aspectos nacionales.

de la marca de distribuidor y, sobre todo, el
diferencial de precio respecto a la marca de
fabricante es mayor.

6
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Habitos de consumo

Al inicio del proceso de desescalada, los ciudadanos reducen los comportamientos
de acopio, asi como su preocupacion por acudir a tiendas fisicas, aunque aumenta

ligeramente el miedo por la privacidad de los datos

Evolucion en los habitos de consumo (% de encuestados)

PREOCUPACIONES

48%
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(1) Se suman los % de encuestados que han contestado

41% ® 3%
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A 40%
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63%

56%

" &

Dato 15 de abril
Vv 33%

“De acuerdo”y “Totalmente de acuerdo”

P8: ¢En qué medida esta de acuerdo con cada una de las siguientes afirmaciones?. Tamafio de la muestra: n=1.000

Entre las principales preocupaciones,

en linea con la preocupacion financiera
general mencionada con anterioridad,
destaca en primer lugar la intencion

de retrasar el pago de las compras. Un
48% de los espafioles manifiesta que lo
retrasaria frente a, por ejemplo, el 31%
de holandeses, coreanos y japoneses.

En segundo lugar, los espafioles (41%)

se encuentran entre los consumidores
mas preocupados por la seguridad de
sus datos, la cual ha aumentado con
respecto a la encuesta anterior. A su
incremento ha contribuido el mayor uso
del e-commerce y transacciones online, asf
como la preocupacion por una posible
cesion obligada de algunos datos (como la
geolocalizacion).

Por otro lado, aln permanece la sensacion
de inseguridad al acudir a comprar en
tiendas fisicas: el 32% de los consumidores
espafioles manifiesta sentirse seguro

al acudir a la compra, frente pafses

como China o Australia, con un 50% de

los encuestados que asf lo afirman. Sin
embargo, la evolucion de este indicador
parece positiva, ya que en la encuesta
anterior solo el 26% de los espafioles
tenian sensacion de seguridad en la tienda.

También persiste la tendencia coyuntural a
realizar acopio en las compras, que parece
ir disminuyendo poco a poco conforme se
avanza hacia el desconfinamiento, pasando
del 33% de espafioles que afirman hacer
acopio en sus compras en la primera oleada
frente a un 29% en esta segunda encuesta.

ETE
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Habitos de movilidad

La preocupacion por la salud limita el uso de transporte colectivo, a la vez
que la pérdida de poder adquisitivo limita la renovacion y el mantenimiento
del vehiculo propio

Limitacién en el
uso de transporte

74% colectivo®

) % -
de los encuestados valora la idea de poseer 80%
un vehiculo propio. Sin embargo, postpone su
renovacion (tanto adquisicién de nuevos como 70% A ,
mantenimiento) ‘ ’ ‘
Al .
60% - 3 )
_— -
-
(07
50% - ()
- a8
40% A
LS
30% - ®
Zonade
convergencia
20% . . . : : )
3 9 o/ 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
o Preocupacién Salud?®
de los espafioles (1) Se suman los % de encuestados que han contestado “Totalmente de acuerdo”y
plane.a rgtrasar e! “De acuerdo” a las preguntas relacionadas con la limitacién en el uso de transporte
mantenimiento habitual publico, taxis y VICs
de sus vehiculos (2) Media de los % de encuestados que han contestado “Estoy preocupado por mi

propia salud”y " Estoy preocupado por la salud de mi familia y de mi circulo”

Mas alla del ocio, la crisis generada por la COVID-19 es la movilidad diaria de los como el coche eléctrico), lo que si
COVID-19 afecta a la movilidad diaria de los ciudadanos. En lineas generales, muestran podemos observar es el gran impacto
ciudadanos. En lineas generales, muestran rechazo hacia el transporte colectivo y que el brusco descenso de la movilidad
rechazo hacia el transporte colectivo y los modelos de sharing o compartidos, de pasajeros (tanto en transporte rodado,
los modelos de sharing o compartidos, al mismo tiempo que se aprecia de como aéreo y ferroviario) esta teniendo
al mismo tiempo que se aprecia de manera generalizada entre los paises en el medio ambiente. Si observamos el
manera generalizada entre los paises una valoracién positiva hacia la posesion nivel de contaminacion de las grandes
una valoracion cada vez mas positiva de vehiculos propios (sin embargo, la urbes, vemos que las emisiones se han
hacia la posesién de vehiculos propios. pérdida de poder adquisitivo retrasa su reducido durante el mes de abril un 75%
Estos cambios en los comportamientos renovacion y mantenimiento). Segln vaya en Barcelonay casi un 60% en Madrid, en
relacionados con la movilidad por parte disminuyendo la preocupacion por la Iinea con lo observado en otras grandes
de los ciudadanos afectan también a una salud, se espera que estos parametros de ciudades europeas.
tendencia que, antes de la crisis, se estaba desconfianza hacia el transporte colectivo y
desarrollando con fuerza: la sostenibilidad compartido se normalicen.
y la transicion hacia vehiculos y sistemas de
movilidad mas sostenibles. Si bien habra que esperar para ver

cémo continda la transicion energética
Otro de los &mbitos donde se deja ver iniciada antes de la crisis (con vehiculos
el impacto de la crisis generada por la y sistemas de movilidad mas sostenibles
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Turismo

Al inicio de la camparfia turistica, la propension a viajar en distintos medios se sitUa entre
el 7y 25%, debido a la falta sensacion de seguridad vy a las restricciones existentes

Evolucion de la propension al turismo en los préximos 3 meses (% de encuestados)

% -
convergencia
35% A
23 T -
Tren ” +1pp 8 ‘ ’
=& 30% - -
5 =
Alquiler casa / F—— 20 & a
, +3pp 8T 25y
apartm. vacacional | [ 2 oS j &
T o 4 g S—
Se 20% - 4F T
g2
g o 15% A
10% - °
) ) 15, 0
Vuelo internacional 13 PP 5% . . . . . . . .
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
W 15 abril
Crucero - 8 1pp | 30 abril Busqueda activa de ofertas de viaje
_O Propensién a volar en los préximos 3 meses ©
(1) Se suman los % de encuestados que han contestado “Muy probable”y “Algo (2) Se suman los % de encuestados que han contestado
probable” a preguntas relacionadas con la probabilidad de viaje favorablemente a las preguntas sobre la seguridad en vuelos y hoteles
P7: ;Con qué probabilidad harfa los siguientes viajes de ocio en los préximos tres (3) Se suman los % de encuestados que han contestado “Muy
meses? Tamafio de la muestra: n=1.000 probable”y “Algo probable” a la probabilidad de volar (nacional o

internacional) en los préximos 3 meses

Alinicio de la campafia turistica, la
propension a viajar de los espafioles es
baja, se sitla entre un 7y un 25%, en
funcion de la tipologia de viaje o transporte
(crucero, tren, vuelo nacional, etc.). Este
dato dista mucho de la intencion medida
en esta misma fecha otros afios de,
aproximadamente, un 75%. Sin embargo,
a medida que aumente la sensacion de
seguridad al alojarse en un hotel o tomar
un avion, se elevara la intencion de viajary,
por tanto también, la busqueda de ofertas.
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Turismo

Los mercados emisores de turistas que representan el 50% del gasto turistico total

en Espafa tienen una propension a coger vuelos internacionales inferior al 15%

Probabilidad de viajar en un vuelo internacional en los préximos 3 meses (% de encuestados)

Canadé,, .
(CA) ‘*

Estados
Unidos &—
(US)

En el plano internacional, los paises
emisores que representan el 50% del gasto
turistico internacional en Espafia (que son
Francia, Alemania, Reino Unido, EEUU e
Italia), presentan una intencion media a
coger un vuelo internacional inferior al
15%. Al ser Espafia un pais eminentemente
receptor de turismo, es critico por tanto
aumentar la propension a viajar, no solo
para el propio sector turfstico, sino para

la economia del pais en general. En esta
Iinea, hay dos factores que cobran especial
relevancia: por un lado, las autoridades

de los distintos gobiernos, que deben
garantizar la movilidad de los ciudadanos
de manera seguray, por otro lado, y como
contrapunto a este primer factor, la lucha
que iniciaran los paises por preservar el

4% Reino Unido
A (UK)
Francia
(FR)
“=. paises Bajos
(NL)
Alemania
(DE)
3
S
-
0 _
India
Espafia Italia (IN)
(ES) (IT)

turismo domeéstico, lo cual podria impactar
directamente en Espafia como mercado
receptor.

En este sentido, es critico para la
recuperacion, no solo del sector, sino

de la economia en general, aumentar la
propension a viajar, cobrando especial
relevancia el papel de las autoridades, que
deben garantizar cuanto antes la movilidad
de los ciudadanos de manera segura.

Por otro lado, existe otro factor que se
debe considerar a la hora de trabajar en

la recuperacion: la lucha que iniciaran los
paises por preservar el turismo doméstico
lo cual impactaria directa y negativamente
en Espafia como pals eminentemente
receptor de turistas.

Paises

India
Francia
Alemania
China
Reino Unido
Espafia
EEUU
Corea del Sur
Holanda
Italia
Canada
Australia

Japén

Corea

LS
@, delSur

% propension
57%
17%
14%
25%
17%
13%
1%
15%
12%
12%
10%
11%

5%

(KR)

Japén

P

China
(CN)

Australia
(AV)

% gasto turistico
intern. Espafia®

<1%
8%
13%
<1%

19%

6%
<1%
<1%
4%
<1%
<1%

<1%

(1) Se suman los % de encuestados que han contestado “Muy probable”y “Algo probable” a preguntas relacionadas con la probabilidad de viaje
P7: iCon qué probabilidad haria los siguientes viajes de ocio en los préximos tres meses? Tamafio de la muestra: n=1.000

(2) Nivel de gasto turistico por pais de origen dividido entre el total gasto turistico internacional en 2019. Fuente: INE

50%
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Digitalizacion
El principal cambio que ha experimentado el consumidor estos meses ha sido
la digitalizacion en todos los ambitos: trabajo, ocio, consumo, etc.

Propension al uso de servicios digitales (" en las préximas 4 semanas (% encuestados)

Videoconferencia 76 Opp
7% X
numert y
Entretenimiento/ B, u Ge 0 (Ije busquedas
Streaming 69 PP en Google para cursos

online®

3
—— 15%
Fitness virtual _ 46 -5pp aumento en el volumen

Apps de pago

de pagos con el mévil?

Formacion virtual -6pp

[ 15 abril
Il 30 abril

Citas médicas 32 +1
T pp
virtuales 33

(1) Se suman los % de encuestados que han contestado “De acuerdo”y “Totalmente de acuerdo” a preguntas relacionadas con la propension al uso de servicios
digitales

P14: ;Con cuanta probabilidad continuaré utilizando los siguientes servicios digitales en las préximas cuatro semanas?. Tamafio de la muestra: n=956

(2) Datos del mes de marzo 2020. Fuente: Articulos y publicaciones online

Esta inesperada crisis ha generado en cotidianas al hogar, a través de dispositivos
los ciudadanos una serie de cambios en digitales. Ejemplo de ello son el teletrabajo,
su comportamiento, algunos de ellos de (con el incremento de servicios digitales
caracter coyuntural, como por ejemplo la como videoconferencias), que supone
obsesion por la higiene o la desconfianza una gran alternativa ante la realidad de
hacia modelos de sharing que, como que solo un 10% de los encuestados en
deciamos, se espera que se inviertan Espafia prevé realizar algun viaje por
pasado un tiempo. Sin embargo, hay trabajo en los préximos tres meses. Pero
otras tendencias que son de caracter también sucede con el ocio (auge del
estructural, que ya existian y se estaban entretenimiento a través de plataformas de
desarrollando antes, pero que la crisis ha streaming, fitness virtual, etc.), la educacion
ayudado a acelerar y consolidar. El mejor (formacion virtual, cursos online, etc), la
ejemplo de esto es la modernizacién o salud (citas y consultas médicas virtuales)
upgrade de los ciudadanos espafioles con y, por supuesto, las compras a través del
respecto a sus competencias digitales. e-commerce (incremento de las apps de

El hecho de estar confinados ha hecho pago).
trasladar la mayor parte de las actividades .
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Digitalizacion
Sin embargo, el canal de compra preferido de los espafioles en el proximo mes sigue
siendo el fisico, a diferencia del resto de paises con mayor propension al online

()

proximas 4 semanas (% encuestados)

0000600060

Propension al gasto por canal en las

R
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24
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@ Comparativa internacional de la propensién al gasto en el
canal online en las préximas 4 semanas (% de encuestados)
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34
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0 Fisico M Neutral [l Online

(1) Se realiza la media de la propension al gasto en online de las distintas categorfas

P13:;Cémo tiene previsto comprar cada uno de los siguientes articulos durante las préximas cuatro semanas? Tamafio de la muestra n=898

A pesar del incremento que el canal online
ha tenido durante el confinamiento, el canal
preferido por los consumidores espafioles
continua siendo el fisico, especialmente
para categorias de productos de consumo
basico, como por ejemplo los productos
de alimentacion o los articulos para el
hogar. A la hora de adquirir productos de
alimentacion, por ejemplo, solo un 9% de
los espafioles afirma que tiene previsto
comprarlos por Internet, frente al 28% de
los consumidores en Reino Unido o el 36%
en China. El canal online seria escogido
por los espafioles por encima de la tienda
fisica solamente para libros y electrénica.
Por tanto, si bien en Espafia se aprecia un
crecimiento del canal online, sigue estando
a la cola en esta materia, manteniendo la

distancia que tenfa con respecto a otros
paises antes de la crisis, especialmente, en
categorias de consumo basico.
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Camino hacia la recuperacién
Perspectivas sobre el comportamiento del consumidor

Metodologia

A través de un panel online, efectuado simultaneamente en 13 paises, una muestra
representativa de consumidores completa un cuestionario quincenalmente
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Tamafio de las muestra por pais: AU (1.000); CA (1.000); CN (1.000); FR (1.000); DE (1.000); IN (1.000); IT (1.000); JP (1.000); NL (1.000); KR (1.000);
ES (1.000); UK (1.000); US (1.000)

Se ha efectuado en 13 paises
(aproximadamente 1.000 encuestados

por pais) con un perfil demografico de
los encuestados representativo de la P1:
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