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Tablero del Consumidor de Deloitte

Las caracteristicas singulares de esta crisis (inesperada,
rapida, virulenta) han hecho reaccionar a los consumidores
de una forma también Unica y singular.

s de esperar que la evolucion
E del comportamiento de los

consumidores cambie de forma
distinta a como lo habia hecho en

anteriores crisis, tanto en velocidad
como en su sentido y direccion.

Deloitte ha desarrollado un proyecto
de investigacion para analizar el
comportamiento de los consumidores

en 18 economias relevantes del mundo.

Ademas, se ha construido un Tablero
interactivo, que Deloitte pone a
disposicién de la sociedad para poder
dar seguimiento a esta evolucion del
consumidor. La primera etapa del estudio
tuvo su primera publicacion el 19 de abril
y se actualizé cada dos semanas hasta

el 22 de agosto, con un total de diez

publicaciones en las que México participd
en las Ultimas ocho (16 y 30 de mayo, 13y
27 dejunio, 11 dejulioy 25 dejulioy 8y 22
de agosto).

El presente documento es un resumen
de los resultados, incluyendo, en algunos
Casos, comparativos entre paises sobre
los siguientes indicadores:

* Preocupaciones generales del
consumidor: salud y finanzas.

* Propension al gasto por categorias.

* Habitos de consumo: preferenciasy
preocupaciones.

* Comercio electrénico.
* Movilidad.

¢ Turismo.
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El tablero cuenta con
opciones de seleccién por:

* Pais
* Rango de edad
* Fecha de encuesta
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Preocupaciones generales del consumidor

En las encuestas publicadas del 16 de mayo al 22 de agosto,
México se ha mostrado como uno de los paises con mayor
preocupacion por su salud, economia y empleo; sin embargo,
en el indice de ansiedad muestra una tendencia a la baja.

a crisis derivada del COVID-19 causa

una gran preocupacion por la salud.

La mayoria de los mexicanos (un
promedio de 80%, durante las ocho
encuestas), sefiald estar preocupada por
su salud personal, mientras que a un 84%
le preocupa la salud de sus familiares y su
circulo cercano.

En las preocupaciones financieras, los
mexicanos han manifestado una alta
preocupacion: desde la primera encuesta
del 16 de mayo, a 61% de los encuestados
le preocupa no poder realizar pagos de la

renta, la hipoteca, el automovil o la tarjeta
de crédito. Aunque es un alto porcentaje,
en la encuesta mas reciente, realizada el22
de agosto, se empiezan a notar pequefias
sefiales de mejora, al mostrar una
tendencia a la baja (57%).

Desde que México comenzd a participar
en las encuestas, ha sido uno de los paises
que mayor preocupacion manifiesta, tanto
en salud, como en finanzas; solo es
superado por Chile y la India, en
preocupacion financiera, y por Chinay la
India, en preocupacién por su salud.

Matriz: salud y finanzas

Salud - positivo
Financieramente inseguro

Preocupacién Financiera

Salud - positivo
Financieramente seguro

“8 Encuesta del 22 de agosto de 2020
u Encuesta del 16 de mayo de 2020

Salud - ansioso
Financieramente inseguro

©
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Salud— ansioso
Financieramente seguro
Preocupacién por la Salud
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Preocupaciones por edad

El Tablero del Consumidor de Deloitte
permite analizar preocupaciones por
segmentos de edades, lo cual permite
contrastar respuestas. Por ejemplo, los
consumidores mayores de 55 afios 0 mas
son quienes muestran menores niveles
de preocupacion por su salud, finanzas 'y
empleo; mientras que aquellos de entre
18 y 34 afios tienen mayor preocupacion
en estos tres rubros.

Seguridad del consumidor

Respecto al rubro de qué tan comodos
se sienten al salir a tiendas, restaurantes,
servicios de atencién personal, asf como
eventos presenciales, los adultos de 55
afios en adelante siguen siendo quienes
se muestran menos comodos. Por el
contrario, los jévenes de entre 18y 34
afios reflejan mayor comodidad.
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Encuesta del 16 de mayo de 2020
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v India  México Espafia  China Francia Reino Corea Italia  Estados Canada Irlanda - -

Indice de ansiedad Unido  gel sur Unidos Australia Japén

El indice de ansiedad del Tablero del Consumidor Paises
de Deloitte mide la diferencia porcentual entre las Bajos
personas que afirman sentirse ansiosas y las que

declaran no estarlo.

En un ambiente de cada vez mayor conciencia
acerca de la “nueva realidad” en nuestro pais, el
indice de ansiedad muestra una tendencia a la
baja. Desde la publicacién de la primera encuesta
(16 de mayo), el indice se ubicaba en 17%, y, en la
encuesta mas reciente (22 de agosto), se redujo
hasta 0%, ubicando a México incluso por debajo
de paises como los Estados Unidos, Corea del Sur
y algunos otros de Europa, cuando al comienzo del
estudio estaba en segundo lugar, solo después de
la India.

Alemania

Encuesta del 22 de agosto de 2020
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Propension al gasto por categoria

Los mexicanos han reducido su gasto
significativamente en categorias
discrecionales, desde mayo hasta
agosto. Esta tendencia se ha mantenido
en la mayoria de los casos

urante el confinamiento, la propension
D al gasto de los consumidores

mexicanos en las categorias de
consumo discrecional (como mobiliario,
viajes y alcohol) se ha reducido, de acuerdo
con las afirmaciones registradas en el
estudio. En contraposicion, respecto a las
categorias de consumo basico o menos
discrecional (comestibles y articulos
para el hogar) muestran que la intencién
de compra seguira creciendo. Dichas
aseveraciones se han ido agudizando
conforme han avanzado las publicaciones.

En los casos de Entretenimiento y Television
por cable, se muestra una mejoraen la
ultima encuesta con respecto a la primera
publicacién, siendo las Unicas dos categorias
que pasaron a un indicador mas positivo.

Propension neta al gasto por categoria' en las préximas 4 semanas

Encuesta del 16 (i}'
%

de mayo de 2020
12%

Encuesta del 22 o
%

de agosto de 2020
16%

(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
comparado con el de las Ultimas 4

semanas. !
P12: ;Cuanto tiene previsto gastar en cada ﬂ
uno de los siguientes articulos durante las 1!
préximas cuatro semanas, en comparacion !a
con las dltimas cuatro semanas?

'|'|'
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Ahorro f: Medicamentos ! Television por cable g Libros
- Restaurantes | i
j Internet|Mévil “ Servicio a domicilio Ropa y calzado
Articulos para Cuidado de S
el hogar g la salud E Alojamiento

Servicios = - Combustible y aceite
Entretenimiento e
:ﬁu para automovil

Comestibles

;i Alcohol

publicos
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Habitos de consumo

Los habitos de consumo de los mexicanos en el sector Retail
se estan transformando y demuestran ser consumidores
socialmente responsables.

Acaparadores Consumidores socialmente responsables Buscador de conveniencia

Planeo mantener

mi casa SR ILEE De acuerdo con

. marcas que han D < 0
abastecida con S gastar més por 51%

, respondido bien .
mas de lo que la crisi conveniencia.
necesito. afa risis. I@
40%
Cazador de ofertas

De encontrar Compraré mas
una oferta en articulos de
un articulo no 38% origen local, 53% Encuesta 16 de mayo
esencial, lo incluso si cuestan
compraria hoy. 43% un poco mas. 46% Promedio mundial durante

las 10 encuestas

Porcentaje de personas que respondieron “De acuerdo”y “Totalmente de acuerdo”
P8: ;Qué tan de acuerdo o en desacuerdo estas con las siguientes aseveraciones?




Camino hacia la recuperacion | Perspectivas sobre elfee)

La actual crisis ha generado cambios en los
habitos del consumidor y sus preferencias.
Desde la primera encuesta, algunos
mexicanos consideraban comprar mas de
lo que necesitaban (38%), tendencia que
ha venido decreciendo conforme hay una
mayor conciencia sobre la pandemia. En

la encuesta del 22 de agosto, 34% de los
mexicanos afirmaba comprar mas de lo
que necesitaba, aunque México siempre se
ha mostrado como uno de los paises que
menos planean comprar mas de lo que
necesitan.

Los consumidores mexicanos son los
compradores con mayor conciencia social;
en comparacion con los otros palses
encuestados, estan siendo fieles a las
marcas que responden bien a la crisis y
estan dispuestos consumir productos
locales, aunque adquirirlos implique un
sobreprecio. Ademas, estan dispuestos
a pagar mas por conveniencia estando
por encima del promedio de los paises
encuestados.

nto del consumidor
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Sin duda, el comercio electrénico ha cobrado un papel
relevante durante la pandemia, y las herramientas digitales
también..

Entretenimiento por streaming

Videoconferencia con familiares y amigos
Aplicaciones / Servicios de pago

Servicios educativos virtuales

Comida a domicilio

Reuniones en realidad virtual

Fitness vitual

33% >—— 34% 33%

32%

33%

Consultas con el médico virtuales W

16 de mayo de 2020 30 de mayo de 2020 13 de junio de 2020 27 de junio de 2020 11 de julio de 2020

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 continuara utilizando los siguientes servicios digitales en las préximas cuatro semanas?

25 de julio de 2020

8 de agosto de 2020

—=0 32%

22 de agosto de 2020
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Entretenimiento por Streaming es el
servicio digital que mas han pensado usar
los mexicanos durante la cuarentena.
Sin embargo, las videoconferencias con
familiares y amigos han cobrado gran
auge durante la pandemia. De acuerdo
con datos de Google Trends!, a partir del
28 de febrero -dia en que se declard la
Fase 1 en México-y durante la primera
quincena, se dispararon las busquedas
de videoconferencias en internet. Si bien
nuestro estudio inicié tiempo después
de la Fase 1, las videoconferencias con
familiares y amigos se han mantenido

en la segunda posicion, en la mayorifa

de las encuestas realizadas.

Comida a domicilio, reuniones en realidad
virtual y servicios educativos virtuales
son otros de los servicios digitales

que, en todas las encuestas realizadas
hasta el momento, mas de 50% de los
mexicanos afirmo que los usaria. Si bien
Fitness virtual y Consultas con el médico
virtuales se han encontrado debajo de
este porcentaje, en promedio se han
mantenido dentro de sus porcentajes .

120
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20

Busqueda “videoconferencia” | 2019-2020 ™

E»

Primer caso de COVID en

México: 28 de febrero 2020,

se declara inicio de Fase 1
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El canal de compra preferido por los mexicanos sigue siendo
la tienda fisica, aunque las compras en linea tienen mayor
relevancia en algunas categorias.

Aunque la preferencia de comprar en linea es
dominante en algunos productos como Libros
(49%), Electronica (40%) y Comida para llevar
(38%), la preferencia para seguir comprando
en tienda fisica es mucho mayor en
Alimentos perecederos (53%), Alcohol (60%),
Articulos para el hogar (55%) y Medicamentos

(55%), de acuerdo con el promedio de las

ocho encuestas en las que México ha Electrénica [y.L L/
participado. La categoria de Moda, que

involucra ropay calzado, es la mas equilibrada 40%

Libros 26%
49%

Alcohol FvEL/S
17%

Alimentos
perecederos

Medicamentos

%
%

en el canal de compra, sin embargo, la
preferencia de comprar en tienda fisica (39%),
también es mayor con respecto a comprar en
Iinea (30%),.

Articulos

35% para el
380/0 hogar

Tienda fisica [ combinado [ Enlinea

Comida
para llevar

MEDIA | 29%
28%

- | D
o) S

Se realiza la media de la propensién al gasto en linea, tienda fisica y combinado de las distintas categorias.
Porcentaje de encuestados que se encontraron “de acuerdo”y “totalmente de acuerdo” con las declaraciones.
P13: ¢Cémo tiene previsto comprar cada uno de los siguientes articulos durante las préximas cuatro semanas?
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Habitos de movilidad

La preocupacion por la salud limita el
uso de transporte colectivo, al mismo
tiempo que la pérdida de poder
adquisitivo limita la renovacion y el
mantenimiento del vehiculo propio.

su vehiculo actual mas tiempo de o esperado y
retrasar el mantenimiento del mismo. Hay un grupo
de consumidores, poco mas de una cuarta parte de los
encuestados, que piensa comprar su proximo automaovil
en linea. En el Tablero del Consumidor de Deloitte
se pude analizar cémo las personas de entre 18y 35
afios prefieren utilizar medios electronicos para adquirir
vehiculos, sobre la opcién de hacerlo fisicamente con
el distribuidor, mientras que las de 55 afios en adelante
prefieren realizar su compra en establecimientos.

I a mayoria de los mexicanos piensa mantener

Promedio de las ocho encuestas del porcentaje de encuestados que se
encontraron “de acuerdo”y “totalmente de acuerdo” con las declaraciones.
P4, P5y P6: ;Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con las siguientes
declaraciones?

= 83% = 83%

de los encuestados
mexicanos posee vehiculo
propio o arrendado, en las
ocho encuestas realizadas
hasta el momento.

de los mexicanos piensa
limitar el uso del transporte
piblico en los préximos tres
meses.

los mexican . .
Idaei(;)esa d: c;iit:: g:lolrl: de los mexicanos piensa

" . mantener su vehiculo actual més
vehiculo propio.

de lo esperado.

de los mexicanos

de los mexicanos encuestados planea limitar el uso de
planea retrasar el mantenimiento trasporte privado y taxis
habitual de sus vehiculos. en los préximos tres

meses.

oo-=

OCWR

Si estuviera disponible 27 / 0 de los mexicanos

comprarian su préximo automdvil en linea.
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La mayoria de los mexicanos ha pensado
limitar el uso de transporte publico en
los préximos tres meses, de acuerdo con
el promedio de las encuestas publicadas
hasta el momento (73%), solo por
debajo de la India (80%), de entre los 18
paises encuestados. Aunque en menor
proporcion respecto al uso de transporte
publico, la mayoria de los mexicanos
(50%) ha pensado limitar también el

uso de transporte privado compartido
disponible en aplicaciones de viajes.

. . . . | x
Sentimiento de movilidad del consumidor | Promedio de las encuestas

Y )

0—0

-M e e (O o M

- Limitar en los proximos meses el transporte publico - Limitar en los préximos meses el transporte privado compartido
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Turismo

Debido a la sensacion de falta de

higiene y seguridad, la propension de los
mexicanos a viajar a través de distintos
medios se ha situado entre 6% y 32%, de
acuerdo con las encuestas publicadas
hasta el momento.

uedarse en un hotel es la actividad que

probablemente mas mexicanos realizaran en los

préximos tres meses, pero el porcentaje de la
ultima encuesta (22 de agosto de 2020) que afirmaba
esto es 31%, un resultado muy cercano al de la primera
encuesta (16 de mayo de 2020), en la cual, 32% se sentia
seguro.

El grupo de 18 a 34 afios es el que tiene mayor interés en
vacacionar, para todas las categorias de servicios, y
también el que mas activamente busca ofertas en
hospedaje y vuelos para viajes de placer (incluyendo
cruceros, que continda ocupando la Ultima posicion en las
preferencias del viajero potencial).

32%

31%

31%

20%
20% 19% P T 19% 1% 19%
18% 18% 18:/0 @ O
T " —0 '\;:,o 17% 19%
w - o— v
13% 12%
12% 11% 12% 1%
1% o— - °
® — 1% o
8% 7% 7% 7% % 8%
.\6:/0 7% = Py P 0
- —
o -
o
g g g 8 8 8 8 g
=} o o o o o o
« 4 4 : « 1] ~ ~
3 ) 3 S 3 3 S 3
° =] o
ES 3 3 = 2 2 2 2
g g g 3, 2 3, ¢ 8
€ 3 [ [] [} %P %D
9 ] ] o ° k-]
° ° ° N - n 3 ]
© o o ~ - ~N °
- M M 00 N

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

P14: ;Con cuanta probabilidad continuara utilizando los siguientes servicios digitales en las préximas cuatro semanas?
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En comparacién con la mayoria de los Sentimiento de seguridad del consumidor | Promedio de las encuestas
paises encuestados, los mexicanos son

de los consumidores que se sienten mas
seguros de viajar en avion y también
representan a una de las cuatro naciones
con mayor nivel de seguridad para
guedarse en un hotel.

Bajos

16% 20% 22% [22% [26% 29% 30% 31% 33% 34% 34% 34% 35% 35% 39% 42% 43% 43%
24% 16% 20% [22% |18% 22% 31% 24% 25% 20% 22% 24% 25% 38% 30% 46% 24% 34%

HEOOE®=EEO

Me siento seguro para quedarme en un hotel Me siento seguro para viajar en avion



Camino hacia la recuperacion | Perspectivas sobre el comportamiento del consumidor

El resto de paises que participa en la
encuesta representa a poco mas de 85%
de los turistas que ingresan a nuestro
pais 'y cuya propension a viajar es de 17%,
en promedio.

ntre los estadounidenses, quienes representan
E 57.23% del total de turistas que ingresaron a

nuestro pais por via aérea, entre enero y agosto
de 2020, de acuerdo con datos de la Secretaria de
Turismo, solo 15% se siente seguro de tomar un vuelo
internacional, de acuerdo con nuestra encuesta del 13

de junio de 2020.

Canada es el segundo pais que mas turistas
genero para México en el periodo de enero a
agosto de 2020, con 16.73% de participacion.

De acuerdo con el promedio de las encuestas
publicadas, solo 10% de los canadienses se siente
seguro en tomar un vuelo internacional.

(1) Entradas aéreas de visitantes extranjeros por nacionalidad a agosto de 2020 |
Datatur-Sectur

(2) Promedio de respuestas de todas las encuestas

Paises
visitantes

EE.UU.
Canada
Francia
Reino Unido
Espaiia
Alemania
Chile

Japon

Italia

Participacion Seguro para tomar
enero-agosto 2020 | un vuelo internacional®

57.23%
16.73%
1.76%

Corea del Sur 0.57%

China
Paises Bajos
Polonia
Australia
India
Bélgica
Irlanda
Otros

0.49%
0.44%
0.34%
0.32%
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El resto de paises que participa en la encuesta
representa 11.5% del total de visitantes a nuestro pais.
La seguridad que tienen sus ciudadanos para tomar un
vuelo internacional oscila entre 7% y 25%.

Comparativo entre entradas areas de visitantes extranjeros vs. Vv -
Seguridad para tomar un vuelo internacional v-
57.23% v-
16% 17% 18%
1 2%

J6%  1.76%  1.38% 1.28%  0.92% 0.68% 0.67% 0.57%  0.49%  0.44%  0.34%  0.32%  0.30%  0.19%  0.119%

o— =00 O O— o — PN o ® PN
EEUU Canada Francia Reino UnidoEspaiia Alemania Chile Japén Italia Coreadel China PaisesBajosPolonia Australia India Bélgica Irlanda Otros
Sur
—— Participacién enero-agosto 2020 — Seguro para tomar un vuelo internacional®
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La primera etapa del Tablero del Consumidor de Deloitte se
hace a través de un levantamiento de encuestas, de manera

simultanea y quincenal, en 18 paises.
Reino Unido

el ¥

| s

4
Canada

(CA) Corea

'y del Sur
(KR)

Estados
Unidos

(US)

Japén

uP)

China
(CN)

México

(Mex)

Chile - si=-. Australia

(CL) ¥ T (AU)
Bélgica e

(BE)

Espafia Italia India
(ES) (IT) (IN)
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