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Cómo las marcas pueden ayudar a los 
consumidores a navegar durante de la 
pandemia
Conozca más sobre el proceso de adaptación a la pandemia y cómo podría ser el camino de regreso a la normalidad 
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A medida que la pandemia de coronavirus continúa, la brecha de información se hace cada vez más evidente. Los gobiernos están monitoreando la enfermedad

con informes de casos y modelos económicos, pero eso carece de una comprensión de las personas y su comportamiento, de su viaje psicológico. Sin

comprender la mentalidad del consumidor, los líderes corren el riesgo de subestimar cómo sus estrategias y acciones darán forma a la reacción de las personas

ahora y en el futuro. Esto también aplica para las marcas.

¿Cuál sería el efecto de estos eventos en la manera en que las personas sienten y actúan? Está claro que solo estamos en la subida inicial de la montaña rusa

emocional que será nuestro mundo durante COVID-19. Lo que aún no está claro es cómo se verá el resto del viaje y cómo las personas lo superarán. En otras

palabras, ¿cómo se adaptarán a la pandemia y cómo pueden las marcas anticipar mejor sus necesidades?



Modelo Ipsos del Proceso deAdaptación a la Pandemia Covid-19 (IPAC)

Desarrollamos el modelo Ipsos del proceso de adaptación a la pandemia, un modelo que muestra los cambios en los consumidores para mapear cómo las

personas están lidiando con COVID-19 y para predecir hacia dónde nos dirigimos desde la cuarentena hasta la recuperación. Es una guía para comprender y

anticipar cómo se sentirán los consumidores en cada fase de la crisis y cómo probablemente se comporten.

Eso podría permitir a las empresas desarrollar y cronometrar sus estrategias creativas y de comunicación, e innovaciones, a medida que planean interactuar con

los clientes en diferentes fases de la pandemia.

Figura 1: Modelo Ipsos del Proceso de Adaptación a la Pandemia Covid-19 (IPAC)
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Para desarrollar el modelo IPAC, utilizamos nuestra propia investigación cualitativa y cuantitativa en países que han pasado por las fases iniciales. 

Combinamos esto con los modelos psicológicos y de recuperación existentes, incluidas las cinco etapas del duelo y las fases d e la pandemia de la OMS para 

proyectar el futuro.

Veamos lo que sucede en cada etapa. Esto incluye el entorno dentro del país, las acciones que las personas tomarán en respues ta al entorno y el rango de 

emociones que las personas sentirán en cada fase.

Figura 2: Características de las fases IPAC basadas en evidencia científica
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Eventos / 
Entorno

Acciones / 
Reacciones

Emociones

Incertidumbre Preparación Adaptación Aclimatación Resistencia

Esperando 
autorizaciones

• Información Falsa
• Rumores
• Falta de claridad
• Datos contradictorios

• Directivas del gobierno
• Punto de inflexión
• Búsqueda de noticias
• Verificación de fuentes de

información.

• Medidas de restricción de 
movimiento (quedarse en 
casa)

• Cierre de tiendas
• Otras restricciones

• Contacto familiar forzado
• Cierre de tiendas
• Otras restricciones

• Continúan las restricciones de 
movilidad  y actividad social

• Vivienda y Construcción caen
• No hay un final claramente 

definido

• Acopio de información
• Ir de fiesta
• Hacer lo de siempre
• Chatear / estar conectado

• Cancelar planes
• Cambio de perspectiva
• Compras /  almacenamiento
• Reunir a la familia

• Definir rutinas
• Utilizar nuevas herramientas
• Trabajar / cocinar / 

entretenerse en casa

• Adaptarse a las rutinas
• Identificar desafíos
• Explorar nuevos intereses y 

actividades

• La tensión crece
• Estado de animo depresivo.
• Las rutinas se vuelven 

intolerables
• Disminuir el gasto a lo 

esencial

• Humor
• Rebeldía
• Confusión

• Urgencia
• Miedo

• Ansiedad
• Flexibilidad

• Exploración
• Soledad
• Impaciencia
• Prueba

• Agravamiento
• Desesperanza
• Enojo
• Resignación
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Hasta ahora, todos los países en nuestro estudio han comenzado a recorrer estas fases iniciales, de acuerdo con nuestra encue sta a 28,000 personas en 14 

países para ver dónde se ubican las personas en el modelo:

Figura 3: Los países están atravesando las etapas a diferentes velocidades.
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No sorprende que veamos que las personas de la mayoría de los países sienten que están bien en las fases de Ajuste y Aclimata ción. En países como China, 

Italia y Alemania, muchos sienten que han pasado a la fase de resistencia.

Figura 4: Características estimadas de las siguientes fases IPAC
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Eventos / 
Entorno

Acciones / 
Reacciones

Emociones

Anticipación Exploración Recalibración Reconstrucción Reintegración

• Reintroducción por etapas de 
negocios esenciales

• Aplicación de pruebas de 
descarte de coronavirus.

• Reapertura progresiva de 
ciertos negocios.

• Retorno parcial al trabajo
• Gasto prudente
• Nuevas pautas de salud
• Economía volátil

• Se flexibilizan las medidas de 
distanciamiento social

• Brotes locales del virus
• Acuerdos de trabajo flexible

• Reabren las escuelas
• El empleo aumenta
• Retorno del flujo de noticias 

habitual
• Surgen nuevos héroes

• Reapertura de lugares 
públicos

• Reinicio de compra de 
viviendas y construcción

• Retorno de negocios no 
esenciales

• Emergen los costos de la 
respuesta al coronavirus

• Aceleración de los grandes 
cambios

• Deseo de vincularse y 
reconectar con los demás.

• Nuevos desafíos
• Reunirse con el círculo más 

íntimo (amigos y familiares)

• Salto rápido a la normalidad
• Realización de cambios 

sociales y económicos
• Planificación de ingresos
• Apetito por la novedad
• Las compras de artículos de 

lujo se recuperan

• Viaje limitado
• Compras intencionales
• Cuarentena focalizada
• Perdida de confianza en 

funcionarios públicos
• Planificación y prevención de 

rebrotes

• Normalidad incierta
• Compra de productos 

postergados
• Viaje selectivo
• Socializar en persona

• Comienzo de la nueva 
normalidad

• Transacciones sin contacto
• Normas sociales 

evolucionadas
• Mayor reevaluación de la vida

• Emoción
• Alivio

• Esperanza
• Estado de alerta
• Precaución

• Escepticismo
• Duda
• Experimentación

• Resiliencia
• Sobreestimulación

• Confianza
• Optimismo
• Aceptación
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Mientras que algunos países comienzan a flexibilizar las restricciones y reabrir sus economías, la mayoría de las personas si enten que no han entrado 

completamente en la fase de Anticipación.

Figura 5: Los países aún no se han movido más allá de la fase de anticipación.
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Nuestro modelo incorpora marcos probados de las ciencias del comportamiento para el cambio emocional y de comportamiento, para ayudar a identificar

señales psicológicas de progresión o regresión de etapas. Debido a que estas señales reflejan emociones y motivaciones no conscientes, predicen y se

correlacionan con otros indicadores posteriores, lo que nos permite detectar cambios sociales antes. Si comenzamos entendiendo lo que las personas están

haciendo y cómo están pensando, podemos evaluar dónde está el público en términos del movimiento a través de las fases.

Donde este modelo es más valioso es en el mapeo de eventos que pueden cambiar la trayectoria continua hacia la recuperación. Las fases de reconstrucción

en cada país dependerán de la infraestructura, qué tan plana ha sido su curva, el estado de cada país antes de la pandemia, cuánto tiempo la economía del

país ha estado estancada y una serie de otros factores. Cada fase variará en longitud en cada país. Debido a que sabemos que las recaídas a menudo

ocurren con las pandemias, existen múltiples escenarios para considerar que un país en una fase puede regresar a una fase anterior.

Por ejemplo, si un país se mueve a Recalibración y se desencadena una recaída más pequeña o una reversión de una curva aplanada, enviará a las

personas de nuevo al encierro y a la fase de Resistencia.

Escenario A: Una ola inesperada de COVID-19 en Recalibración envía a los consumidores de vuelta a Resistencia

8

Copyright© 2020 Ipsos. All rights reserved.

Incertidumbre

Preparación

Adaptación

Aclimatación

Resistencia

Anticipación

Exploración

Recalibración

Reconstrucción

Reintegración

Se 
esparcen 
rumores 

sobre una 
potencial 

crisis

Se 
preparan 

para lo que 
viene 

Se 
establecen 

nuevas 
rutinas

Los 
personas 

se 
adaptan 
a ellas

Las tensiones se acumulan sin 
un final a la vista

Signos de 
cambio 

provocan 
entusiasmo

Salto urgente pero escéptico a 
lo “normal”

La confianza del consumidor 
y la economía comienzan a 

recuperarse

La “nueva normalidad” 

comienza a tomar forma

Agravamiento 
Desesperanza

Emoción 
Alivio

Esperanza y alerta 
Escepticismo y duda

Resiliencia 
Sobreestimulación

Aceptación 
Confianza

Emoción 
definida

Confusión 
Rebeldía

Urgencia 
Miedo

Flexibilidad 
Ansiedad

Exploración 
Aburrimiento

Tiempo

N
e
g
a
ti
v
o

V
ia

je
 e

m
o
c
io

n
a
l

P
o
s
it
iv

o

Estrategia de Marca

Navegando la pandemia: entendiendo los comportamientos humanos y hacia dónde nos dirigimos



Pero si un país está aún más avanzado en la fase de Reconstrucción y el virus muta o rebrota con fuerza, eso podría devolver al país a la fase de

Incertidumbre. Todo el proceso comenzaría de nuevo. Las marcas pueden incorporar estas contingencias en sus planes de marketing y comunicación para

que estén más preparados y sean más ágiles.

Escenario B: Disturbios sociales significativos en la Reconstrucción envían a los consumidores de vuelta a la Incertidumbre
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Modelo para la economía de bajo contacto

Las marcas y las empresas pueden usar el modelo IPAC para desarrollar una serie de estrategias. Una es optimizar el papel de lo digital en las compras en

la economía de bajo contacto impulsada por el distanciamiento social. Las marcas pueden determinar la mejor manera de equipar a sus organizaciones,

incluidos los modelos de personal y de trabajo, y anticipar los cambios de comportamiento que persistirán en una categoría.

También ayuda a las empresas a analizar quién, dentro de la mayoría, está más atrasado o adelantado a través de las fases continuas por estado mental,

medios o factores ambientales. ¿Las minorías se ven afectadas de manera desproporcionada? ¿Los ricos están más avanzados en las etapas que las

personas con ingresos familiares más bajos? Estos contrastes son clave para ayudar a las empresas a ser realmente útiles para los consumidores.

En última instancia, hemos estado utilizando el modelo para ayudar a nuestros clientes a desarrollar estrategias de estas tres maneras:

• Para comprender las fases críticas en que se encuentran los consumidores, para determinar cómo debe actuar su empresa en ese momento

• Para comprender las próximas fases en las que entrarán los consumidores en su mercado

• Para planificar las actividades de su marca para encontrar a sus consumidores donde espera que estén

Creemos que al hacerlo, las empresas pueden aumentar la satisfacción del cliente y crear nuevos lazos de marca que perdurarán en el futuro.

Contactos

Philip Ryan, Partner & Global Innovation Lead, Ipsos Strategy3  

philip.ryan@ipsos.com

Seth Traum,Managing Partner, Ipsos Strategy3 NA  

seth.traum@ipsos.com

Acerca de Ipsos

En Ipsos nos apasiona la gente, los mercados, las marcas y la sociedad. Brindamos información y análisis que hacen que nuestro complejo mundo sea más fácil y

rápido de navegar e inspira a nuestros clientes a tomar decisiones más inteligentes. Con una fuerte presencia en 90 países, Ipsos emplea a más de 18,000 personas

y lleva a cabo programas de investigación en más de 100 países. Fundada en Francia en 1975, Ipsos está controlada y gestionada por profesionales de la

investigación.. www.ipsos.com/en-us
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