
 

El consumidor post COVID-19: 
Cómo mantener relevante tu marca



¿Qué está pasando?

Confinamiento. Se calcula que hay 
más gente confinada hoy que 
población viva durante la Segunda 
Guerra Mundial. Y cuando estás 
tanto tiempo encerrado, pasan 
cosas…. .



Zona 
de miedo

Me irrito fácilmente. 

Compras de pánico. 

Arraso con el papel higiénico, comida y 
medicinas que no necesito.

Zona 
de aprendizaje

Comienzo a soltar el control. 

Dejo de consumir lo que me hace daño: 
desde noticias hasta alimentos. 

Reconozco que todxs intentamos dar lo mejor 
de nosotrxs ante una situación complicada. 

Vivo en el presente. 

Encuentro un propósito. 

Pienso en el resto y busco cómo ayudar. 

Agradezco. 

Zona 
de crecimiento

Circulaba por Whatsapp un esquema que nos planteaba estas fases:



Según Charles E. Fritz, científico estadounidense pionero en la investigación de 
desastres durante y después de la Segunda Guerra Mundial, todo desastre genera una 
comunidad de sufridores.  

Y como cualquier comunidad, tenemos necesidades: familia, entretenimiento, ejercicio, 
apoyo… 

Por eso es clave entender al consumidor en estos momentos: está preocupado. Según 
un estudio de MCKINSEY & COMPANY... 

 El 40% de españoles cree que la crisis va a tener efectos negativos a largo plazo. 

Y el 73% de europeos sienten “gran preocupación” por la salud pública. 

Como marcas, debemos mostrar empatía e intentar dar respuesta a esa preocupación. 

Porque no sabemos qué pasará la semana que viene, pero sí que solo las marcas que 
sepan mantenerse relevantes ahora, las que respondan a las necesidades de esa 
comunidad de sufridores, serán las que vuelvan más fuertes. 

Así que hay que conocer en profundidad al tipo de consumidor al que hay que volver a 
enamorar. 

https://www.mckinsey.com/business-functions/risk/our-insights/covid-19-implications-for-business
https://www.mckinsey.com/business-functions/risk/our-insights/covid-19-implications-for-business


El consumidor post COVID-19 

Uno de los mayores indicativos en 
marketing para determinar si 
conocemos a nuestro consumidor 
es determinar si conocemos sus 
hábitos, y sabemos que están 
cambiando: 

El consumo de productos de higiene ha crecido un 
150% en las últimas 3 semanas (Deloitte). 

El de entretenimiento se ha duplicado (Deloitte). 

El 86% de los consumidores aseguran haber 
modificado su comportamiento a raíz del 
coronavirus (BNEXT).



Hay un pero. Y es que todo apunta a que este comportamiento solo responde al período 
de confinamiento. No sabemos cuánto exactamente va a durar, así que la clave es 
empezar a hacer las cosas bien ahora. Por eso vamos a centrarnos en lo aprendido de 
estas últimas semanas: 

¿CÓMO COMUNICAMOS AHORA? 

1. No podemos ser oportunistas 

La audiencia está más sensible que nunca. Y la línea entre oportunidad y oportunismo 
siempre es fina. Por eso, antes de hacer cualquier tipo de anuncio o lanzamiento, 
tenemos que pararnos a reflexionar.  

El hack de las preguntas: ¿Puede mi contenido o estrategia comercial verse como 
oportunista? ¿Qué intención real tengo, lucrarme o ayudar? 

2. Pero sí hay que ser responsables con la situación 

Ya hemos visto que las marcas tienen un rol indispensable en situaciones de crisis. Si 
sabemos que hay una sensación de pánico, lo último que necesita la sociedad (y 
nuestra marca) es continuar alimentándolo. El miedo, para los medios. El rol de las 
marcas es el de tranquilizar. Es lo que explica iniciativas como el hashtag 
#YOMEQUEDOENCASA o las llamadas a la calma de diferentes supermercados que 
compartían en sus redes imágenes de sus lineales llenos de productos para que no 
cundiera el pánico colectivo. 

El hack de las preguntas: ¿Qué estoy haciendo para llamar a la responsabilidad? ¿Cómo 
puedo evitar comunicar desde el miedo?



3. Este es el momento de la honestidad 

La sociedad cada vez le pide más honestidad a las marcas, pero en estos momentos 
decir la verdad es más importante que nunca. Necesitamos la confianza de los 
consumidores, y las marcas que generan confianza son las que mantienen una 
coherencia entre lo que hacen (el cómo), lo que venden, y lo que dicen que hacen. 

El hack de las preguntas: ¿Estoy siendo coherente entre lo que hago, lo que digo que 
hago y lo que vendo? 

4. Y, sobre todo, es el momento de aportar valor 

En una entrevista a Toni Segarra en modaes.es, una de las preguntas que lanzaron fue 
“¿Cómo se puede aprovechar este tiempo desde el punto de vista de la 
comunicación?”. Su respuesta es clara y directa “Lo que permite esta situación es 
repensar lo básico; qué he venido a aportar a la sociedad como marca o compañía”. En 
estos momentos, lo que vendes pasa a segundo plano para que el protagonismo lo 
tome aquello que aportes a la sociedad. 

El hack de las preguntas: ¿Cómo puedo mejorar la vida de las personas?

CONFIANZA

Qué hago

Qué digo Qué vendo

http://modaes.es
http://modaes.es


El nuevo paradigma



Las marcas están haciendo más cosas por la sociedad que nunca. ¿Por qué? Porque 
una marca solo es una marca cuando comunica. Y tiene dos maneras de comunicarse: 
a través de mensajes y a través de productos.  

Con la industria parada, este es un buen momento para desarrollar productos, pero, 
¿qué comunicamos a los consumidores? Mensajes. Porque también es el momento 
perfecto de generar branding. 

Vamos con tres preguntas: 

¿Qué comunico? 

¿Qué mensajes elijo? 

¿Cómo los ordeno? 

Para responder a estas tres preguntas y preparar tu estrategia de comunicación post 
COVID.19, te hemos preparado varias claves, learnings y tools: 

CLAVES PARA RETENER AL CONSUMIDOR POST CORONAVIRUS 

0. Empieza AHORA 

Todo lo que estamos viendo ahora va a quedarse mucho tiempo, aunque la economía 
cambie. En otras palabras, esta es la nueva normalidad del marketing. Así que, ¿por qué 
esperar? Empieza a comunicar ahora como lo harás el resto del año.  

El hack de las preguntas: ¿Qué tengo que activar ahora mismo y qué puedo dejar para 
más adelante? 

Tool: Entra en thisisodd.es/tools y descárgate PANORAMA, una tool gratuita que te 
ayudará a dividir ti lista de cosas por hacer entre lo que es muy prioritario y lo que puede 
esperar. 

1. Escucha, escucha y escucha 

Siempre es clave conocer a tu target y saber qué dice de ti, pero ahora es más 
importante que nunca. También es EL momento de de saber cómo lo está haciendo tu 
competencia, qué ha cambiado y se ha adaptado a la situación. 

El hack de las preguntas: ¿Qué voy a hacer para entender a la perfección a mi 
consumidor? 

Tool: Te proponemos dos ejercicios. Entra en thisisodd.es/tools y descárgate Buyer 
Persona y Benchmark, dos tools gratuitas para identificar mejor a tu target y para 
conocer mucho mejor tu sector y tu competencia. 

http://thisisodd.es/tools
http://thisisodd.es/tools
http://thisisodd.es/tools
http://thisisodd.es/tools


2. Entiende tu entorno 

Es un momento complicado, de incertidumbre. Aunque la sociedad general no 
entiende de economía, se basa en sus sensaciones. En este contexto, el papel de las 
marcas tiene que ser el de tranquilizar y ofrecer esperanza. Pero hay más. Porque 
ahora mismo tu audiencia está, literalmente, sentada en el sofá esperando tus 
mensajes. Y los medios se tiran de los pelos porque aunque es un momento de 
máxima audiencia, no hay marcas que quieran anunciarse. 

El hack de las preguntas: ¿Cómo puedo activar mi comunicación para aprovechar este 
pico de atención de mi audiencia? ¿Cuál es mi estrategia para llegar a esa audiencia 
que pasa de estar disgregada a concentrada? 

3. Más online que nunca 

El ancho de banda está desbordado, Netflix ha anunciado que va a tener que bajar la 
calidad de streaming en incluso Sony anuncia ralentizaciones en las descargas de 
PS4. ¿Qué significa esto? Que, a falta de contacto con el mundo físico, la gente ha 
desviado su atención total al online. Y las marcas que mejor han sabido adaptarse a 
esta realidad son las que están consiguiendo todo el tráfico.  

El hack de las preguntas: ¿Podría ofrecer parte de mis productos o servicios a 
distancia? ¿Cómo lo haría? 

4. La sostenibilidad es un must 

Hasta ahora, este valor ha formado parte del RSC de las empresas, que en muchos 
casos lo veían como una serie de acciones que había que hacer para tapar o 
compensar otras acciones. Pero creemos que este concepto ya está bastante 
anticuado. Para nosotros, todo lo que se plantee como una acción de RSC tiene que 
venir de los valores de la marca, de su ADN. Tiene que dejar de ser un mensaje o un 
departamento y formar parte de la toma de decisiones. Ya no es de lo que hablas. 
Ahora es lo que eres. 

El hack de las preguntas: ¿Cómo puedo hacer que las decisiones que tomo en mi 
empresa tengan más en cuenta la sostenibilidad?



5. Más humanitarismo 

Hay marcas que han abierto sus puertas de par en par a sus suscripciones premium 
para acercar su contenido a la sociedad confinada. Pero, ¿qué pasará dentro de dos, 
tres o cuatro meses? Comunicar que tus servicios ya no son para todo el mundo es algo 
difícil. La gente estará acostumbrada a la nueva realidad. Y la nueva realidad es que las 
marcas son más humanitarias. Así que cuando esta situación pase, tendrán que saber 
mantener este enfoque sin comprometer su solvencia económica. 

El hack de las preguntas: ¿Cómo puedo ofrecer más valor que antes de la crisis? ¿Qué 
puedo donar en tiempo o recursos? 

6. Higiene y salud 

Son el trending topic de este último mes y pico de confinamiento. Y muchas marcas 
están integrándolo en su conversación. Marcas, por cierto, que antes no habían 
explorado este territorio: moda, joyería, automoción, electrónica… ¿Significa ahora que 
todas las marcas tienen que empezar a hablar de higiene y salud? Depende. Antes de 
saltar al carro, hay que estudiar muy bien el por qué y el cómo. 

El hack de las preguntas: ¿Cómo decido si es un territorio interesante para mi marca? 

7. Entiende tu empresa 

La comunicación externa siempre es consecuencia de la comunicación interna de una 
marca. Es como un iceberg en la que la comunicación externa es lo que todo el mundo 
ve y la interna es lo que la sustenta. Por eso, es clave tener en cuenta a tu equipo en 
muchas de las decisiones que vayas a tomar. 

El hack de las preguntas: ¿Cómo va a participar tu equipo en el plan post crisis?



This is Odd es una consultoría de marketing y un estudio 
creativo. Impulsamos el pensamiento estratégico en 
personas y empresas para transformar marcas y su 
entorno.  

Si estás planteándote cómo transformar tu 
comunicación, cómo mantenerte relevante en tiempos 
de cambio, o tienes cualquier otra preocupación, 
escríbenos. Nos encanta charlar y no te cobraremos 
nada por ello.  

Si además quieres estar al día con herramientas de 
estrategia de comunicación, marketing y de People & 
Project Management entra en www.thisisodd.es/tools y 
descárgatelas gratis.

hi@thisisodd.es 
thisisodd.es 
@thisis_odd 
Barcelona
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