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cQUIENES SOMOS Y QUE HACEMOS?

Acompanamos a las compahias en su camino hacio
la orientacidn al cliente y en la construccidon de relaciones
rentables de largo plazo basadas en la fidelizacidon y satisfaccion.

ESTRATEGIA DE ESTRATEGIA DE EXPERIENCIA DEL ESTRATEGIA DE :
FORMACION
RELACTONAMIENTO SERVICIO CLIENTE (CX) CULTURA ORMACIO
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FICHA TECNICA

Tipo estudio Sondeo de opinidn

1

Fecha de recoleccién de datos: Del 1/ al 21 de Abril de 2020

Total participantes: 1.2035

Caracteristicas de participantes: |Hombres y mujeres entre 18 y 70 anos

!

Ciudades de Colombia en su mayoria

Ubicacién geogrdfica: Bogota y Medellin

Medio de convocatoria: Correo electronico/whatsApp

{

Medio de respuesta Plataforma virtual

www.peoplelink.com.co 2020
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GOBIERNO

CONTEXTO
SITUACION
ACTUAL

EMPRESAS PERSONAS/CLIENTES
Prioridad: Prioridad:
Continuar con la operacion Superar la situacion
- Vender - Vida y salud
- Eficiencia - Abastecimiento
- Cuidar los clientes - Empleo y la economia

www.peoplelink.com.co 2020



COMPORTAMIENTO Y CONSUMO
POST-CUARENTENA

¢ QUIEN ES Y COMO
“STA VIVIENDO LA CUARENT

ENA?

¢ QUE VA A HACER CUANDO
TERMINE LA CUARENTENA®

¢ QUE ESPERA DE LAS
—EMPRESAS/MARCAS?

www.peoplelink.com.co

2020



OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO
TTTTTTTTTTTTTTT

¢ QUIEN ES Y COMO
ESTA VIVIENDO
LA CUARENTENA®
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DEMNADI I
COMPORTAMIENTO Y CONSUMO RS L
Pink

POST-CUARENTENA ® O DARTICIPANTES 1.203

HIJOS GENERO Q O
., e SRWA

DE HIJOS f 59%

PERFIL 19

25%| 20% |19% |18% |26% [20%

OAS5 6A10 11A14 15A18 19A25 +26

55,8%
OCUPACION EDAD

24,7% 293% o499

19,5%

10,6% 12,6%

5,2% 3 2% 3.1% 2,6% 8,6%
| . ] L j ( 1

Empleado Independlente Emprendedor Estudiante Pensionado Desempleado Ama de casa

1B8a25 26035 36045 46a55 +56

www.peoplelink.com.co 20.20
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E¢CONVIVE O PERTENECE
A ALGUN GRUPO VULNERABLE?

22% 17% 30%
SIR
NO I 78% 83% 70%
NINOS MENORES ADULTOS MAYORES PERSONAS CON
DE 10 ANOS DE 70 ANOS CONDICIONES

VULNERABLES DE SALUD

www.peoplelink.com.co 2020
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iCOMO ESTA VIVIENDO
LA CUARENTENA?

NIVEL 3:

Trato de salir
lo menos posible,

NIVEL 5:

Estoy 100% aislado,
nadie entra ni sale

NIVEL 4:

Bastante aislado,

NIVEL 2:

He tomado

NIVEL 1:

Sigo haciendo

mi vida normal

algunas medidas
de precaucion,
pero sigo haciendo

pero sigo teniendo
vida social (visitando
familiares y amigos)

solo salgo sime hace
falta comida y trato
de evitar el contacto

de mi casa (solo pido
domicilios).

mMi vida normal CON Personas

0,2% 3,5% 2,5% 72% 21,9%

2020
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¢ QUE VA A HACER
CUANDO TERMINE
LA CUARENTENA™
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EXPECTATIVAS FRENTE
A SU SITUACION ECONOMICA

T
44% 28% 28%

\/

MEJORA CONTINUA DESMEJORA
IGUAL

www,pe?:fplelink.com.co 2020
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EXPECTATIVAS POR OCUPACION

[ eMpLEADO |l EMPRENDEDOR INDEPENDIENTE
52%
47%
39% . .
30%
25%
T . l

MEJORA CONTINUA IGUAL DESMEJORA

www.peoplelink.com.co 2020
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EN LOS PROXIMOS MESES

EXPECTATIVAS

www.peoplelink.com.co

PERSONAL
TN
69% 22,5% 8,5%
\/
Mejora Igual Desmejora
EMPRESAS
TN
26,8%| [16,5% | |56,7%
\/
Mejora Igual Desmejora

FAMILIAR

TN

67,3%| (26,4% 6,3%
\/

Mejora Igual Desmejora

PAIS

P

25,3%| (19,4% | |55,3%
\/

Mejora Igual Desmejora

2020
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3 IMPACTOS MAS RELEVANTES

Temor al contagio @

Condiciones econdmicas
Distanciamiento socidl
de familiares y amigos
[mpacto social en
I 0

poblacion vulnerable

Incertidumbre frente al trabajo N 39% ke
Rechazo a volver da la cotidianidad ) 319

(ruido, contaminacion, tfrancones)

No poder seguir estudiando - 4%

www . peoplelink.com.co 2020
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TIEMPO PARA RETOMAR
SUS ACTIVIDADES

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

Regresar al trabajo Centros comerciales Carro al taller Cine y teatro
| Compras de otros
Compras necesidades | | = | o N di T
5ESICAS GiMnNasios bienes Uurmods y GIsColeCds
- | | L L Conciertos y festivales
Deportes al aire libre Citas médicas Transporte publico 7
Banco Restaurantes y Formacion y Viajar en avion
cafes capacitacion

www.peoplelink.com.co 2020
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TIEMPO PARA RETOMAR
SUS ACTIVIDADES

CORTO PLAZO

REGRESAR COMPRAS )
AL TRABAJO (NECESIDADES BASICAS)

- De inmediato 41,4% - De inmediato
-1a 2 semaonas 25% -1a 2 semanas
-1 mes después 20,2% - - 1 mes despues

- Mdas de 2 meses 13,4% B - Mds de 2 meses

DEPORTES AL
AIRE LIBRE BANCOS

- De inmediato 1325% I

] -1 a 2 semanas 27% N
m -1 mes después 24,3% B
- Mds de 2 meses 35 2% N

- De inmediato

-1 0 2 semanas

-1 mes después
/- - Mds de 2 meses

www.peoplelink.com.co 2020
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TIEMPO PARA RETOMAR
SUS ACTIVIDADES

MEDIANO PLAZO

CENTROS
COMERCIALES GIMNASIOS
- De inmediato 4.4% R - De inmediato 98% N
-1a2semanas  13% B -1 a 2 semanas 15,4% B8
U -1 mes después 25% R - 1 mes después 19,6% N
- Mds de 2 meses 57,6% IS - Mds de 2 meses 55,1% R
CITAS RESTAURANTES
MEDICAS Y CAFES
- De inmediato 16,5% - De inmediato 41% B
-1 0 2 semanas 21,1% N 1492 semanas 1:.'3 >% Il
-1 mes después  29,4% IR -1 mes después 24 8% I
- Mdas de 2 meses  33% I - Mdas de 2 meses 57,8% IR

www.peoplelink.com.co 2020
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TIEMPO PARA RETOMAR
SUS ACTIVIDADES

CARRO
AL TALLER

- De inmediato
-1a 2 semanas

-1 mes después
- Mds de 2 meses 38,7% I

TRANSPORTE
PUBLICO

- De inmediato

-1 a 2 semanas
-1 mes después

- Mds de 2 meses

MEDIANO PLAZO

13.9% B
19.2% B
28 2% B

12.4% W

16,9% BN
24,5% W
46,2% BN

o

COMPRAS

OTROS BIENES

- De inmediato 6,3% B
-1a2semanas  14,9% IR
-1 mes después 28% R

- Mds de 2 meses 50,7% N

FORMACION
CAPACITACION

- De inmediato 76% B
-1a2semanas 17% B
-1 mes después 20% 1IN

- Mds de 2 meses 60.6% IIIGz5NG

2020
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TIEMPO PARA RETOMAR
SUS ACTIVIDADES

LARGO PLAZO

CINEY RUMBAS

TEATRO Y DISCOTECAS

- De inmediato 28% | - De inmediato 1,9% |

“1a2semanas  85% -1a2semanas 6,6% B
1 mes después  15% -1mes después  8,8% W

- Mds de 2 meses 73'7% _ - Mds de 2 meses 82,7% _

CONCIERTOS VIAJAR
Y FESTIVALES EN AVION
- De inmediato 1,4% | - De inmediato 42% |
-1a 2 semanas 6,1% = -1a2semanas 83% §
-1 mes después 8,2% -1mes después 147% B
2 O - Mds de 2 meses 84,3% N - Mds de 2 meses 72,8% TN
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DISPOSICION A HACER
TELETRABAJO

B MI DISPOSICION (4,2

63%

B LA DE MI JEFE (3.6

41%
LA DE MI EMPRESA 3,3 39%

21%
19% 20% 20%

] I

12% 12%
8% 8% 10%

4%
o I

MENOR MAYOR
< >

4

7%
_

DISPOSICION DISPOSICION

2

1 3 S
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¢EN CUANTO TIEMPO ESTARIA DISPUESTO
A QUE UN TERCERO ENTRE A SU CASA?

50,7%

14%

8,3%
_

De Inmediato 102Semanas 1 mes después + 2 meses

www.peoplelink.com.co 2020
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CONSUMO DE CATEGORIAS

MANTENER

MEDICAMENTOS PRODUCTOS
DE LIMPIEZA

ALIMENTOS
Y VIVERES

»,

CUIDADO PERSONAL
Y COSMETICA 8,6%

3

www.peoplelink.com.co

SERVICIOS
FINANCIEROS

SEGUROS

o 8

69,2%
26,8%

Garantizar cuidado y bienestar personal

2020



COMPORTAMIENTO Y CONSUMO
POST-CUARENTENA

CONSUMO DE CATEGORIAS
MANTENER

ENTRETEMIENTO ARTICULOS TECNOLOGIA
EN CASA 15,8% DE HOGAR 10,6%

A = |
GIg TS Sl |

wwswpeoplelinkcom.co Me|orar la estadia en el hogar 20620
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CONSUMO DE CATEGORIAS

AUMENTAR

IMPLEMENTOS FORMACION FORMACION
DEPORTIVOS PROFESIONAL 28,3% EN HOBBIES
@
“/

P B
/

Interes por la gratificacion personal
2020
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CONSUMO DE CATEGORIAS

REDUCIR
VESTUARIO Y VIAJES ENTRETENIMIENTO
ARTIiCcULOS Y TURISMO FUERA DE CASA ﬁ‘
INFANTILES M
@ 1 % 3
ROPA Y COMIDAS BEBIDAS
CALZADO PREPARADAS ALCOHOLICAS

38,5%

-y

2020

www.peoplelink.com.co

Disminucion de la prioridad
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CONSUMO DE CATEGORIAS

MANTENER

Alimentos y
viveres

Cuidado personadl
y cosmeticao

Medicamentos

Tecnologia

AUMENTAR

Implementos deportivos

Productos de

Entretenimiento

Formacion profesional

REDUCIR

Vestuario y articulos
iNnfantiles

Formacion en hobbies

Vidgjes y furimo

financieros

limpiezo en casa
Seguros Articulos de hogar
Servicios

www.peoplelink.com.co

Entretenimiento fuera de
CQSsa

Comidas preparadas

Ropa y calzado

Bebidas alcoholicas

2020
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INVERSIONES
ESTE ANO

www . peoplelink.com.co

1%

COMPRAR O RENTAR 67°
UNA OFICINA 7o
® NINGUNA POR
EL MOMENTO
O
0 %
o X
COMPRAR O RENTAR
UN LOCAL 16%
® ESTUDIOS
I‘I' '\‘\
Ao

10%

2%
COMPRAR FINCA
@
COMPRAR O CAMBIAR

@ DEﬁA

3% 89, @
OTRA INVERSION o '
COMPRAR O CAMBIAR
- DE VEHICULO
? ™
° 1o

2020
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¢PIENSA QUE LOS COLOMBIANOS
TOMARAN MEDIDAS DE CUIDADO?

69,7%
11% 19,3%

TOTALMENTE PARCIALMENTE PARA NADA

& © B

www.peoplelink.com.co 2020
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¢ QUE ESPERA DE LAS
EMPRESAS/MARCAS?
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¢ QUE VALORO

DE LAS EMPRESAS

Y MARCAS DURANTE
LA CUARENTENA?

www.peoplelink.com.co

Ul

Ul
o

o

48%

L
)
%

30%

N

Ul
o

o

13%

N| ©
| 3°

Fortaleci6é sus canales digitales

Concesiones y alivios
(Créditos, cuotas, arriendos, etc.)

Hizo donaciones y aporté
soluciones ante la crisis

Cambié sus productos
para hacer frente a la crisis

Gener6 contenido para
pasar tfiempo en casa

Me dio informacién sobre cuidado
U medidas de proteccién

Generé contenido de
optimismo y buen humor

Guardé silencio y fue prudente
en su comunicacion

Oira

AV VERVERVE VAV VA VY

2020
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MODALIDADES DE COMPRA

@ @ ©

Comprar online y recibir La tienda lleva productos Personal shopper de la marca
en Mi casa a mi casa, yo elijo y compro compra y me lo lleva a casa

o= o

=

Comprar online y reclamar Comprar online y reclamar Otra
a la salida de la tiendo dentro de la tienda

www.peoplelink.com.co 2020
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) DONDE SIENTE
MAS TRANQUILIDAD DE COMPRAR

Tiendas dentro Tiendas ubicadas
de un Centro Comercial en |la calle

52% 48%

VS A4\

mmh

www.peoplelink.com.co 2020
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CANALES DE COMPRA

TIENDA FISICA

ROPA Y CALZADO

ROPA Y CALZADO ADULTOS INEANTIL ALIMENTOS Y ViVERES

3,5% 5,8%

52,6% 41,6%

61,6% 64,5%

. APPS INTERMEDIARIAS
. TIENDA ONLINE

TIENDA FISICA

www . peoplelink.com.co

15,3%

20,2%

2020
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POST-CUARENTENA

32,2%

TECNOLOGIA

5%

CANALES DE COMPRA

62,8%

IMPLEMENTOS DEPORTIVOS
9%

37,1%

www . peoplelink.com.co

TIENDA ONLINE

SERVICIOS FINANCIEROS LIBROS
7,1%

6,7%

21,9%

71%

ELECTRODOMESTICOS
Y ARTICULOS PARA EL HOGAR

4,5%

. APPS INTERMEDIARIAS

39,3%
- TIENDA ONLINE

TIENDA FISICA
56,2%

2020
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CANALES DE COMPRA

COMIDAS PREPARADAS

21,9%

28,5%

49,6%

CUIDADO PERSONAL

46,4%

www.peoplelink.com.co

COSMETICA
6,9%

46,6%

DIVERSOS

ALIMENTOS Y ACCESORIOS

40,2%

PARA MASCOTAS

BEBIDAS ALCOHOLICAS

47 A%

23,6%

29,3%

MEDICAMENTOS

37%

- APPS INTERMEDIARIAS
. TIENDA ONLINE

TIENDA FISICA

2020
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www.peoplelink.com.co

K4

71%

(8]

Ul
o

0

36%
30%

'
0
o

EDIDAS EN INSTALACIONES FISICAS

Linitar el ingreso de numero de clientes

Hacer limpieza y desinfeccion frecuente de las instalaciones y el mobiliario

Puntos de aseo y desinfeccion de manos

Uso de guantes y tapabocas por parte del personal de atencion

Implermentacion de medios de pago que no impliquen contacto fisico

Mantener el diastanciomiento de mds de dos metros por parte del personal

Toma de temperatura al ingreso

Modificar horarios de atencion

i
521 32 50

Oftro

NV VAV VAV

2020



COMPORTAMIENTO Y CONSUMO
POST-CUARENTENA

MEDIDAS TIENDA/ATENCION ONLINE

° Hacer envios express
(mismo dia)
Reducir costos Permitir pago
de envio contra entrega

Mejorar disponibilidad Incluir nuevas categorias

Mejorar tiempos

de enfrega/respuesta

de productos e inventarios de productos en su sitio
Mejorar asistencia Ot did
/asesoria en linea ras mealiaas

www.peoplelink.com.co
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RECOMENDACIONES

c Entender gue nuestro cliente cambid y cOmo Nnos
adaptamos a esos cambios.

e Profundizar y aprovechar las bases de datos.

@ Fortalecer canales servicio.

e Redisenar las politicas de servicio de cara a los nuevos
comportamientos de compra.

@ Escuchar la voz del cliente (Mediciones y PQR’'s).

@ Repensar |la experiencia del cliente.

www.peoplelink.com.co 2020



GRACIAS

www.peoplelink.com.co
@ iNnfo@people-link.com.co
fm| people-link-consulting
R)+57 300 2043547




