COVID-19
O NOVO COMPORTAMENTO DE

COMPRA

Desvendando o comportamento de compra durante a
epidemia e como sera posteriormente

Ipsos
11 May, 2020
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RESSIGNIFICADO DO SHOPPER

A mudanca das rotinas trazem adaptacgoes na vida
dos brasileiros para o enfrentamento da pandemia.
Novas necessidades surgem juntamente a novos
comportamentos de consumo. Consequentemente
novas interagcoes de compra se inserem no dia-a-dia,
sendo que muitos vao modificar o padrao da jornada
de compra em relagao a como era antes.

Surge o ressignificado do Shopper e a
necessidade de compreender que as
tensoes e medos farao que
comportamentos de compra sejam
modificados...A jornada de compra, que ja
era omnichannel, ganha novas formas,
triggers, barreiras.
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O que vamos

responder?

Entendimento do novo
comportamento de
compra omnichannel
durante a epidemia e
futuro:

Quais principais
influenciadores?

Onde a compra é
finalizada? Quais

novos canais?
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CATEGORIAS

o= X -
. . - Ol &= 8
Quals categorias -

- Alimentacgao e Beleza e Personal Eletrodomeésticos/
protagonizaram essas bebidas Care Eletronicos
mudancas®?

. . ~ 1 N
Quais categorias teréo % v /A\
esse comportamento de Y == =,
forma mais perene? Apps de entrega Servigos financeiros/ Home care

Meios de pagamento

= U8

Health Care DIY / Bricolagem

As categorias poderdo ser alteradas de acordo com o interesse dos clients. E dentro de cada categoria, havera &
subcategorias.




Flexibilidade & Expertise: como extrair o

maximo de uma unica ferramenta

Propomos um modelo
sindicalizado pensando na
otimizacao do investimento
para um mapeamento mais
abrangente do comportamento
de compra do brasileiro durante
o periodo do COVID-19 e as
perspectivas futuras.

Contando com o expertise do
time de MSU/Shopper e os
especialistas de negocio da
Ipsos, conseguimos propor uma
estrutura de questionario que
possibilita o entendimento da
compra, desde seu gatilho
inicial até a efetivacdo de
compra por diversos canais.
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Gatilhos de compra e pontos de

contato
(quais gatilhos? Quais pontos de contato estao tendo
mais conexao )

Pontos influenciadores / motivadores
(quais pontos de contato on e offline estao
influenciando? Redes sociais? Comunicagao online?
Comunicagao offline?)

Comportamento de compra
(Qual a frequéncia de compra de cada categoria? Quais
habitos mudaram? Quais pretendem permanecer no
futuro?)

Canal de compra
(Qual motivacao de escolha do canal de compra? Por
onde a compra é efetivada? Key accounts x pequeno
varejo?)

Decisao de compra e produtos

comprados
(Quais categorias/subcategorias compradas? Qual set
de comparacao de marca? Houveram marcas trocadas
nesse contexto? Quais as razoes de escolha/marcas

escolhidas)

Meios de pagamento

(Quais meios de pagamento escolhido? Através de
plataformas online? Pagamento com cartao offline?

Formato de entrega
(Quais formas de entrega preferidos? Delivery, retirada
em loja? Ha diferencas entre as categorias compras?

Quais? Ha preferéncia?)




A jornada

Gatilhos de compra

Influenciadores

O que

Escolha do comprou

canal

* Fisico

* Online (Site, App,
WhatsApp, redes
sociais...)

Pontos de Decisao de
contato compra
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*dados ficticios

Entregaveis

Incidéncia de compra de cada categoria
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*FICTITIOUS DATA FOR DEMONSTRATION ONLY

Jornada de compra

PURCHASE
TRIGGERS

93

Replenishing | have visitors Forimmediate
my stock consumption

PRE-STORE
INFLUENCES
CHOICE OF

SELF .. OTHER
INITIATED ~~ TOUCHPOINTS PURCHASED
OFFUNE  ONLINE

20%
25 P11,
26% © HOW DECIDED TO BUY DECISION 36%__ TOP3BRANDS
Saw softdrinksin a SPECIFIC SOFT DRINK CRITERIA 20%
secondary s
”Hl
M 14% cagia;
Saw softdrinksin a
fridge

PLANNED CATEGORY REFERRED BRAND
BEFORE ENTERING / _-—-4 0

ACCESING THE STORE?
9%

i CHILDF d RIT 14%

Saw a discounted 3
carbonated soft drink

brar
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Comportamento e razoes de compra

% Food & Beverage Purchased online
It was more convenient forme |G 46%
Shipping was low cost or free NG 37%
Avoided store and saved time [N 37%
| got a better price/deal online |G 34%
Online had more products... |G 34%
Shop 24 hours/day, 7 days/... NG 34%
The shipping was fast [ 23%
| can pay with a credit card... [ 25%
More product information online [ 22%
Product was only available... [N 20%
Read the product's online... [ 20%
There was an online sale [ 18%
| had an online only coupon [l 14%

Migracao entre canais por categoria

Dotcom.3
Retailer 7
Retailer 6
Retailer 5
Dotcom.2
Dotcom.1
Retailer 4
Retailer 3
Retailer 2
Retailer 1
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Drivers de compra

Grocery Personal
Products Care

% Purchasad onine 6% % Auchased onfine

) -

It wars more convensend for me

Tha shipping was low ooet of free
Ayouded shore 3nd saved lime

| qot a batier pnce/ded ooline
Criing had mora products than shore
24 hoursday 7 days' wesk
The shi vas fast

| can pay wih acredd card sxfely

More product mlgrnanon cnkne
Froduct was only avalabie crline
Read the product's onlne reaews

Product not n 8 store neai me

There wasan onlne sak ' special

Banking &
Credit

% % Purchasad onine

Electronic
Devices

1/, % Purchasad onkne

Finder vs Decider - Planned vs. Unplanned

Grocery Products

% Planned Buying
(grand average across categories)

100% Planned

90 Ssb

80

70

60 O Breads & breakfast

. 9 Cleaning products
Non-alcoholic beveragesO Papers
Saltysnacks % Finders
50 Frozen food Q O Jars &cans r
J O AICONOIC DEverages 48% ) (grand average
Dairyproducts \ across categories)
Dry food

40 O Fresh food QO Biscuits & confectionary
[ q
ﬁ 30 Oils &vinegars, sauces]
o
@
o
B 20
=}
= 100 20 80 70 60 50 40

100% Unplanned

Barreiras de compra

Grocery Personal
Products Care
,//I % Purchased onfine | % Purchased onfine
| needed the term mmedatey | EEREG_G__

Wanied to ssefouchtry product
| didnt wan! to pay shppng

| dont thnk about buying onine
| ke to suppor boca busnesses
In-slore retums are eager
Products aren't available online
Reminded 10 buy when in store
Store only coupon

Like in-store 2z
Dont trust the cnlne product
Fear of stolen oedit card

<ocaies help

Banking &
Credit

% Purchasad onine

o

o

Electronic
Devices

¢

9%) % Purchasad onine

Missao de compra por categoria

ok

Household
Products

it @

Grocery Personal
Products Care

ke

Beauty Care

Maijor stock-up

= Top-up

= Just passed by

= Needed 1 or few specific products
Promotion

= Special occasion/event/gift

= Browse around, entertainment

= See what is available
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NELRYUSCHlgo=lifddsem pessoas:
Com quem falaremo:j

Amostra: 2000 entrevistas:

*Onda 1 - Maio: 1000 entrevistas
*Onda 2 - Agosto: 1000 entrevistas

Faixa Etaria

18-24

QUESTIONARIO 25-34
QUANTITATIVO

35-44

Homens e mulheres, 18+ ABC,
Brasil

45+

Pesquisa Online, device agnostic
20 minutos de duragao sem
perguntas abertas

- Classe Social
Incidencia estimada >70%




Respostas rapidas, de acordo com o que o tempo
pede

1 dia 3 dias 4 dias

Onda 1 3 dias

2 5 . 1 dia

’ O

semanas Ajustesde  scripting e testes ~ Campo
questionario Processamento
* Fechament
Andlise Sprint echamento
Analise

Onda 2

2 semanas

1 dia

Entrega do reporte

1 dia 4 dias
Ajustes script Campo

3 dias
‘ 1dia
Processamento
* Fechament
Andlise Sprint echamento
Andlise

© Ipsos | Jornada de Compra OmniChannel  0S clientes receberdo um relatorio proprietario (ndo divulgado publicamente,; exclusivo)

1dia

Apresentagao
Cliente



Investimento

Questionario de 20min,

Estudo sindicalizado (4 parceiros) BRL 24.000 2000 respondentes
(1000 por onda)

Condi¢cbes de Pagamento

* 100% na aprovacao.

+ As faturas vencem 30 dias ap0s a sua emissao

= O cliente receberd um relatério por atividade em Portugués.
Este estudo é ‘sindicalizado’, ou seja, multi-cliente, permanecendo reservados exclusivamente a IPSOS todos os seus direitos intelectuais e de comercializacdo, podendo dispor
onerosamente da sua criacdo a quem possa interessar. “Os bancos de dados, resultados, resumos, tabelas, e todas as informagfes sobre o projeto de pesquisa fornecidos ao(s)
cliente(s) referentes a este estudo sdo de propriedade da IPSOS, juntamente com os dados e apuracdes obtidos através da pesquisa, vedada a divulgacéo, comercializacao,
publicacéo, modificacdo ou qualquer outra forma de disponibilizacéo pelo cliente do objeto ora contratado que extrapole o seu ambito interno.
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Rafael Lindemeyer
Client Director
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André Galiano

Ana Guitti
Gerente Sr. MSU

Gimayma Khouri
Analista MSU

Luisa Castro
Estagiaria MSU

) Head de S3 - LATAM

Ana Malamud
Head of lUU

Ricardo Crestani
Gerente IlUU

Barbara Penhalves
Analyst IUU

Leticia Leite
Estagiaria IlUU

Ipsos /



SOBRE ESTUDOS SINDICALIZADOS
PROPRIEDADE INTELECTUAL

NOTA 1. Esta proposta é propriedade intelectual da Ipsos Brasil e ndo pode ser copiada ou divulgada na sua totalidade ou em parte.

NOTA 2: USO, VERSAO, TRANSCRICAO OU PUBLICACAO DE DADOS - De acordo com o artigo 27 do Cédigo de Etica ICC/ESOMAR para
Pesquisa de Mercado e Pesquisa Social, o cliente deve consultar a empresa de pesquisa quanto a forma e contetudo de divulgacédo de
guaisquer dados de pesquisa, para se assegurar de que néo haja interpretacées inadequadas em vista da utilizagcao de determinados dados
fora do contexto geral da pesquisa realizada. O cliente obriga-se a solicitar a autorizacdo da IPSOS, a ser dada por escrito, previamente a
divulgacao dos resultados da pesquisa por quaisquer meios, sejam estes meios de comunicacdo de massa (imprensa ou propaganda) ou
quaisquer outros meios através dos quais a informacao possa transcender o ambito da empresa cliente.

NOTA 3. A Ipsos garante que “o anonimato dos entrevistados deve ser estritamente preservado”, de acordo com o item B “Direitos dos
Entrevistados” do Cdadigo de Etica da ICC/ESOMAR.NOTA 4: Cédigo de Etica: A Ipsos é filiada & ABEP Associacio Brasileira das Empresas
de Pesquisa e segue 0s quesitos ditados pelo Cddigo Internacional da ICC/ESOMAR. Para consulta ao cédigo, na integra, acesse

www.abep.org.br .
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TERMOS & CONDICOES (1/5)

Esta proposta obedece os requisitos da Norma ISO 20252 (padrao de qualidade internacional para pesquisa de mercado, social e de opiniao).

Essa proposta € confidencial, de propriedade intelectual da Ipsos Brasil, e foi elaborada de forma complementar a um Contrato de Prestacéo
de Servicos, previamente assinado entre as Partes ou que devera ser assinado tdo logo essa proposta seja aceita.

O cliente est& ciente de que o estudo ora proposto ndo se destina a divulgacéo publica de seus resultados. A intencdo da cliente em divulgar o
resultado deve ser informada antes da escolha da metodologia e da apresentacdo da presente Proposta.

De acordo com o artigo 11 do Cédigo de Etica ICC/ESOMAR para Pesquisa de Mercado e Pesquisa Social, o cliente deve consultar a
empresa de pesquisa quanto a forma e conteudo de divulgacdo de quaisquer dados de pesquisa, para se assegurar de que ndo haja
interpretacoes inadequadas em vista da utilizacdo de determinados dados fora do contexto geral da pesquisa realizada. O cliente obriga-se a
solicitar a autorizacdo da Ipsos, a ser dada por escrito, previamente a divulgacdo dos resultados da pesquisa por quaisquer meios, sejam
estes meios de comunicacdo de massa (imprensa ou propaganda) ou quaisquer outros meios através dos quais a informacdo possa
transcender o ambito da empresa cliente.

As partes concordam que em nenhum caso a aceitacao dessa proposta implica em qualquer forma de exclusividade comercial, a ndo ser que
expressamente ajustado em contrario entre as Partes.

O preco inclui todos os impostos incidentes na prestagao dos servicos.
O preco ndo inclui custos de viagens ou a preparacao de estimulos (fotos, mock-ups, concept boards, etc).

Na conclusdo dos servi¢cos a Ipsos entregara o relatorio final em portugués, em meio digital e em via impressa. Se solicitado, sera feita uma
apresentacao dos resultados, pessoalmente, em S&o Paulo.
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TERMOS & CONDICOES (2/5)

A alteracdo das condicdes desta Proposta implicara na revisdo de prazos e custos.
Esta proposta é valida por um (1) més.

Para a operacionalizacdo deste estudo, a Ipsos podera, a seu critério e sob sua inteira responsabilidade terceirizar parte dos servigos
contratados, permanecendo inteira e diretamente responsavel por todos os servi¢os realizados no presente projeto, incluindo qualquer parte
do trabalho que possa ter sido subcontratada e/ou terceirizada, exceto nos casos em gque a escolha do subcontratado nédo esteja sob o
controle da Ipsos.

Para a realizacdo da pesquisa, a Ipsos utilizara metodologia desenvolvida a partir de sua prépria expertise e know-how, cuja titularidade é e
continuarda sendo de propriedade da Ipsos e ndo sera cedido. Os resultados da pesquisa encomendada serdo de propriedade do cliente. Em
estudos sindicalizados, os resultados ndo serao transferidos, permanecendo de propriedade da Ipsos.

Cédigo de Etica: A Ipsos € filiada & ABEP Associacdo Brasileira das Empresas de Pesquisa e segue os quesitos ditados pelo Codigo
Internacional da ICC/ESOMAR. Para consulta a integra do cdédigo, acesse www.abep.org. Em atencdo ao Cdédigo, o anonimato dos
entrevistados deve ser estritamente preservado, e o cliente deve consultar a Ipsos quanto a forma e conteudo de divulgacdo de quaisquer
dados de pesquisa, para se assegurar de que nao haja interpretacoes inadequadas. O cliente obriga-se a solicitar a autorizac&o da Ipsos, a
ser dada por escrito, previamente a divulgacao dos resultados da pesquisa por quaisquer meios pelos quais a informacao possa transcender o
ambito da empresa cliente. Esta restricao n&o se aplica ao compartilhamento de resultados para empresas do mesmo grupo econdmico da
cliente.
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TERMOS & CONDICOES (3/5)

Ao aceitar esta Proposta, o cliente garante que quaisquer informagdes que transmitir a Ipsos nao violam direitos de terceiros, assumindo total
responsabilidade por quaisquer danos causados a Ipsos e a terceiros por violacbes de propriedade intelectual alheia ou pelo tratamento de
dados pessoais em desconformidade com a lei.

A Ipsos néo é responsavel pela qualidade dos estimulos enviados pelo cliente. Se for considerada prejudicial ao desenvolvimento da pesquisa,
o fato sera comunicado ao cliente, e a Ipsos nao sera responsavel por atrasos causados pela entrega de estimulos inadequados.

A Ipsos néo sera responsavel legalmente, seja perante o consumidor ou qualquer terceiro, por eventuais efeitos adversos provocados pelo
material testado. E responsabilidade do cliente certificar-se de que o material a ser testado ndo causara nenhum tipo de efeito adverso aos
respondentes da pesquisa. Caso ocorram efeitos adversos, o cliente assumira exclusivamente toda a responsabilidade por tomar as medidas
necessarias para sua reparacéao, seja de qual natureza for.

As Partes, neste ato e de comum acordo, anuem que em nenhuma hipétese serdo responsaveis por danos indiretos, lucros cessantes ou
insucessos comerciais da outra Parte, e concordam que, em qualquer circunstancia, sua responsabilidade pelos danos diretos devidamente
comprovados e apurados esta limitada ao valor do projeto ora contratado, reconhecendo que a limitacdo de responsabilidade aqui tratada foi
levada em consideracao pelas partes quando do estabelecimento do preco da presente Proposta.
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TERMOS & CONDICOES (4/5)

Para pesquisas qualitativas os entrevistados serao recrutados a partir de um painel pré-recrutado, listagem ou alguma outra forma.

O recrutamento dos participantes ficara sob a responsabilidade da Ipsos. Todos os recrutados terdo seus cadastros (CRQ) checados nos
registros da ABEP para averiguar a participacdo recente em grupos. Os critérios de exclusdo de um participante serdo definidos apos a
aprovacao do projeto juntamente com o cliente, mas a sugestédo da Ipsos é que o corte seja definido em doze meses. Dessa forma, aqueles
gue participaram de discussdes desse tipo nos ultimos doze meses, nao poderdo participar.

Os grupos sao realizados com cerca de 7 a 9 participantes de perfis similares e orientados por um moderador encarregado de um roteiro nao-
diretivo previamente discutido com o cliente. Os mini-grupos sao realizados com cerca de 4 a 6 participantes.

A duracdo da entrevista esta estimada em 120 minutos em média, dependendo do escopo do projeto.

As entrevistas serao realizadas em salas especificas para esse propoésito e equipadas com cameras, microfones e uma sala de espelho que
permite o acompanhamento do trabalho pelo cliente. Em caso de auséncia de salas desse tipo, a Ipsos podera adaptar ambientes para essas
atividades como salas de hotéis, entre outros.

Todas as discussfes em grupos ou entrevistas em profundidade poderdo ser gravadas. A gravacao do video ou audio sé poderd ficar
disponivel ao CLIENTE se os patrticipantes do grupo assinarem declaracédo formal de consentimento e o solicitante se comprometer em nao
divulgar tais imagens publicamente, também por meio de uma declaracéo formal. Fica desde ja o cliente ciente de que, para a disponibilizacao
das filmagens, devera obrigatoriamente assinar um termo de responsabilidade de posse das imagens, sem o qual as imagens nao serao
entregues, bem como fica ciente de que havera custos e horas de trabalho adicionais que deverdo ser discutidos em comum acordo entre
Ipsos e cliente.
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TERMOS & CONDICOES (5/5)

As transcricdes/ verbatims (comentarios) dos grupos ou entrevistas em profundidade poderdo ser entregues no relatorio final, mediante
solicitacdo prévia do cliente, mas sem a identificacdo dos participantes.

De acordo com a Lei de Protecdo de Dados, o cliente ndo podera ter acesso aos dados pessoais do respondente, exceto se o cliente informar
para qual proposito e por quanto tempo necessita destes dados , bem como o respondente fornecer uma autorizagcao explicita para tal.

Os direitos dos participantes séo garantidos conforme a legislacao brasileira.

A dispensa de participantes podera ocorrer a partir de dados concretos tais como perfil em desacordo com o filtro ou com o objetivo do
projeto, sendo vedada a discriminacao.
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