es consommateurs brésiliens ont géré
leur portefeuille étroitement au cours
des deux années de récession et de la
faible reprise. La reprise est attendue
depuis fort longtemps et lorsqu’elle
se réalisera, elle suscitera des remises
en question quant aux facteurs « mon
portefeuille, mon attention et mon horaire »
reportés pendant la période de houle.

Cette reprise annoncera également des
occasions réelles pour les sociétés a la fois
locales et mondiales qui s'engageront sur
ce marché relativement t6t, au moment ou
ce pays de plus de 200 millions d’habitants
emprunte la voie du numérique.

« Nous avons assisté a une diminution
généralisée des exigences au cours des
dernieres années. Il sera intéressant
d'étudier le comportement des
consommateurs au sortir de la crise »,
affirme Guilherme Nunes, associé
responsable en consommation et
commerce de détail de KPMG au Brésil.
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Les connexions, quant a elles, ne devront
pas étre remises en question. En dépit de
la récession, I'utilisation des téléphones
intelligents a connu une forte croissance
et la population des centres urbains

s'est habituée a la vie en ligne, stimulée
par la disponibilité généralisée de la
connectivité 4G.

« Dans les zones urbaines, les
consommateurs brésiliens sont déja trés
connectés et optent pour des services
qui misent sur un style de vie numérique
dynamique », affirme Fabio Grandi,
directeur en expérience client de KPMG
au Brésil. « La reprise économique
exacerbera cet état de choses. »

Les écarts considérables au sein du

pays méme rendent toute généralisation
difficile. Certaines banlieues huppées de
Sao Paulo sont demeurées prosperes tout
au long du ralentissement économique,
mais pour la grande majorité des Brésiliens
vivant en zone urbaine, I'entrée dans

ESIEmDs
Teleurs avenr =

A I'heure ou le Brésil sort d'une récession, les
dépenses numeériques en produits et services
semblent vouées a la croissance.

«

En dépit du ralentissement
économique, les consommateurs
brésiliens sont tombés sous le
charme de la technologie mobile,
et cela a mené a une refonte
compléte des comportements de
consommation. Un retour a une
solide croissance économique
permettrait aux consommateurs
de donner libre cours a ces
motivations pour la premiére
fois, générant d’incroyables
occasions pour les entreprises
ayant préparé le terrain en temps
opportun.

Charles Krieck
Président et chef de la direction,
KPMG au Brésil
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«

Je suis dépassée par le nombre de courriels que

je recois au travail. Par le nombre de nouvelles que

je ne suis pas a méme de suivre. Par le nombre de
messages de groupes WhatsApp recus. Les Brésiliens
sont des utilisateurs de médias sociaux prolifiques; ils
se hissent au quatrieme rang mondial en ce qui a trait
aux utilisateurs de Facebook. lls aiment les groupes
WhatsApp, donc beaucoup d'information circule.
Parfois, je réalise que je ne suis pas capable de suivre
I'information provenant de I'extérieur. J'éprouve des
difficultés a suivre mon propre raisonnement, donc a
I'heure actuelle, je suis dépassée.

Katerina, 30 ans, Sao Paulo

le monde numérique s'est faite a une
époque caractérisée par des perturbations
politiques et par la pire contraction
économiqgue des temps modernes.

Ce contexte a entrainé I'émergence
d'une culture en ligne axée sur la chasse
aux aubaines minée par un fort degré de

34,

des consommateurs
brésiliens

affirment avoir
acces a beaucoup
d'informations, soit
la proportion la plus
élevée parmi les huit
pays sondés

scepticisme et par de faibles niveaux de
confiance a I'égard des gouvernements
et des sociétés.

Les importants joueurs du commerce
électronique, comme Mercado Livre et
OLX, misent sur les prix. Une certaine
activité commerciale informelle s'est
également organisée autour de groupes
WhatsApp locaux, particulierement portée
par des parents tentant de réduire les
dépenses de leur ménage. Par exemple,
des meéres vendant les vétements trop
petits de leurs enfants.

Culture de chasse aux aubaines

Cette culture de chasse aux aubaines
est-elle appelée a disparaitre une fois

les portefeuilles regarnis? Cela est peu
probable. Pour les Brésiliens, cette culture
est synonyme d’Internet. Il est plus
probable que les dépenses courantes
soient toujours dictées par les prix,

mais que les dépenses discrétionnaires
seront dictées par les impératifs de « ma
motivation », comme la volonté d'exprimer
sa personnalité par des achats originaux.
Les vétements constitueront sans doute
une catégorie qui connaftra une forte
croissance. Les détaillants étrangers
offrant des modeles hors de I'ordinaire
seront possiblement les premiers a
bénéficier de la reprise, particulierement
dans les villes secondaires ou les
détaillants locaux manquent d’originalité.

Dans ce contexte, I'expérience client

sera primordiale. Un achat de luxe
abordable double de valeur aux yeux des
consommateurs si I'expérience d'achat est
personnalisée, permettant au client de se
sentir estimé.

A I'heure ol les cordons des bourses
se délieront, les consommateurs
dépenseront probablement davantage
sur les services numériques liés a la
santé, aux transports et a I'éducation,
des secteurs ou la faiblesse des
finances publiques s’est traduite par
des compressions. D'ores et déja, de
nombreux groupes de covoiturage et de
services automobiles enregistrent plus de
trajets a Sdo Paulo qu'a New York.
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Tirer parti de la reprise

Les sociétés désirant tirer parti de la
reprise pourraient avoir des occasions
limitées de le faire. Les occasions
incroyables que présente le marché sont
contrebalancées par le fait que le Brésil
demeure un environnement commercial
tres hostile; I'indice de facilité a faire des
affaires de la Banque mondiale de 2017
place le Brésil au 176° rang sur 190 pays
en ce qui concerne la mise sur pied d'une
entreprise.

Les droits de douane sont complexes

et nuiraient sans aucun doute a une
campagne menée entiérement en ligne
pour gagner le cceur des Brésiliens. Pour
la plupart des multinationales, s'adjoindre
un partenaire local pourrait constituer un
raccourci pour obtenir une compréhension
des facteurs d'influence « ma motivation
et mon portefeuille ». Toutefois, le choix
d’un tel partenaire serait critique, alors
gue de nombreuses sociétés locales
croulent sous les dettes au sortir de

la récession et peinent a faire des
investissements.

Certains services et applications
technologiques mondiaux se préparent
déja. On note sans I'ombre d'un doute
une demande latente de la jeunesse
technophile brésilienne pour des produits
qui ne sont pas encore disponibles au
pays, comme les assistants a commande
vocale des géants américains.

La confiance est I'enjeu ralentissant
|"épanouissement du Brésil numérique
a son plein potentiel. Le manque de
confiance a I'égard de I'appareil de

I'Etat est facile a comprendre, étant
donné |'étendue de la corruption des
fonctionnaires révélée par I'enquéte
Operation Car Wash en cours. Toutefois,
la confiance a I'égard des sociétés fait
également mauvaise figure, mise a mal
par de fausses aubaines du Vendredi fou
annoncées par des détaillants locaux et
parfois par des défaillances au chapitre
de I'exécution faisant en sorte que les
consommateurs n'obtiennent pas les
biens achetés.

En dépit de ces problemes, de tous

les pays ayant participé au sondage en
ligne, le Breésil était le plus enthousiaste
a I'égard des nouvelles technologies.
Toutefois, le sondage révele également

%

des consommateurs
brésiliens affirment

ne pas avoir confiance en
leur gouvernement, soit
la plus haute proportion
dans I'ensemble de notre
sondage

des consommateurs
brésiliens sont
préoccupés par leurs
futures finances,

ce quiles place ex
aequo en téte des
huit pays sondés

«

Le fait que la boite de dialogue soit bien concue
m'importe peu. Sile robot résout mon probleme,
je suis satisfait. Mais si l'interface était mal concue
et qu'on ne répondait pas a ma question, je serais
vraiment frustré.

Milton, 30, ans,Sao Paulo

que la technologie suscitant le plus d'intérét est celle
permettant de réduire les fraudes par carte de crédit.

Les consommateurs locaux affichent pourtant un optimisme
inné a I'égard des produits numériques.

Le meilleur moyen de les persuader de divulguer leurs
données personnelles est de leur offrir une aubaine.
Toutefois, les répondants au sondage en ligne ont affirmé
étre préts a troquer leurs données contre une meilleure
personnalisation ou de meilleurs produits et services.

La table est mise non seulement pour que les
consommateurs brésiliens augmentent leurs dépenses
vouées a des achats numériques, mais également pour
la croissance rapide de |"éventail de produits et services,
incluant les expériences entierement numériques comme
les jeux et le divertissement. Il s'agit uniqguement que les
portefeuilles soient de nouveau garnis.
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—— Influence ——

gne cld
[emps:
U Bres

Seconde Guerre mondiale

Création de Petrobras et
adoption de la loi fédérale du
monopole du pétrole

Adoption de la

Accords de
Washington

loi Afonso Arinos
rendant criminelle
la discrimination
fondée surlarace et
la couleur

Création
de CLT

Inauguration de
TV Tupi

Getulio Vargas se
suicide

Montée de la
bossa nova

JKannonce un
plan de progrés
de50ansen
5ans

Le Brésil
remporte sa
premiére Coupe
dumonde de la
FIFA

Brasilia remplace Rio
atitre de capitale

[

Le Brésil remporte sa
2¢ Coupe du monde
dela FIFA

Premiere
transmis-
siontélé en
couleurs —
TV Tupi

Inauguration
de Globo Network

Régime
militaire

Fondation
dela
Banque

Décret Al-5
centrale (censure)

» Le Brésil
remporte sa
3¢ Coupedu
monde de la
FIFA

Inauguration

delacentrale d’Int'_arnet au élections avec des urnes
électrique Brésil directes aprés | électroniques
d’Itaipu . le régim
P Mise en ceuvre rﬁilietgiree
Mouvement de la constitution Premiére parade
Diretas Ja brésilienne Fondation de delafierté LGBT
o Mercosur
Premier bébé o
Destitution

Brésil

congu par insémi-
nation artificielle au

Arrivée Premiéres

Collor

Fin du Plan Real
(fin de I'hyper-

régime Plan
militaire | CT122d0 inflation)

Premier Le Brésil
festival remporte sa 4¢
Rock in Rio Coupe du monde

de Fernando

delaFIFA

Premiére élection

Luiz Inacio Lula
da Silva est élu
président

Scandale des
mensualités

Création de
ProUni

Libération de la
dette parle FMI

Loi Maria
da Penha
(lutte contre
laviolence
conjugale)

Election dela
Premiére femme
présidente (Dilma)

Manifestations
et émeutes dans
toutle Brésil

Opération Lava
Jato

Le Brésil est
le pays hote
dela Coupe du
monde

Adoption de la
loi InternetCivil
Mark

Destitution de
Dilma Rousseff

Le Brésilestle
pays hote des
Jeux olympiques

Condamnation de
I'ancien président
Luiz Inécio Lula da
Silva

Rupture du barrage/
catastrophe envi-

ronnementale de
Mariana

n dépit d'un historique

prolongé de perturbations

politiques et économiques,

le Brésil est demeuré

un pays relativement
progressiste, adoptant les avancées
technologiques, la connectivité,
les soins de santé et I'équité a un
rythme pas si différent de celui des
autres pays occidentaux. Toutefois,
les difficultés avec lesquelles ont
dl composer ses citoyens ont eu
une influence a long terme sur
leurs motivations, leurs attentes
et leurs choix au moment ou les
consommateurs brésiliens font
leur entrée dans une ere plus
connectée et favorable.

| Social

Getulio Vargas
se suicide

| Technologique

| Economique
| Politique

® Régime
militaire

\pERUCHO!

e f .

Le Brésil remporte sa
3e Coupe du monde
de la FIFA
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® Inauguration de la
centrale électrique
d’ltaipu

Manifestations
et émeutes
dans I'ensem-
ble du Brésil

Destitution de
Fernando Collor

Il

® Le Brésil
est le pays
hote des
Jeux

olympiques

Rupture du barrage/

catastrophe environne-
mentale de Mariana

PHOTOS: Keystone; Popperfoto; Tiago Mazza Chiaravalloti/Pacific Press/LightRocket; Mario Tama; Universal History Archive/UIG; Bettman; EVARISTO SA/AFP; Gustavo
Basso/NurPhoto - toutes fournies par Getty Images
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» Les médias sociaux sont une source
d'inspiration et parfois une incitation
a acheter

» Les gens éprouvent des difficultés
avec leur équilibre travail/vie
personnelle

» Opinions partagées sur la
divulgation des données

0% <

Proportion qui ne troqueraient pas
leurs données personnelles

07% 458

Proportion qui troqueraient leurs
données personnelles pour une
sécurité accrue (proportion la plus
élevée du sondage)

00 /b

des consommateurs se sentent plus
anxieux aujourd’hui qu’il y a un an,
comparativement a une moyenne de
47 % a|'échelle mondiale.

«

Dans Instagram, une chose méne
a une autre. Je découvre des
produits durables... je découvre
des produits artisanaux... »»

Katerina, 30 ans, Sao Paulo

2 Ox

Mon attention

» Les appels téléphonigues sont
considérés comme rares de
nos jours

WhatsApp est un moyen populaire
pour communiguer avec Ses pairs,
mais également pour recevoir

des nouvelles et échanger de
I'information

Volonté d'obtenir des outils de
comparaison plus intuitifs

34 76

Proportion qui
aiment étre
bombardés
d’informations

=

137

Proportion qui affirment qu'il

est important que les marques
desquelles ils achétent régulierement
aient une présence engageante sur
les réseaux sociaux, contre une
moyenne mondiale de 54 %

Aussi, j'ai deux groupes qui ne
sont pas de la famille. Un groupe
d’achat et de vente de tout ce
que les gens affichent. Si je veux
vendre quelque chose de neuf
ou usagé, je l'affiche. C'est tres
dynamique.

Maria, 43, ans, Sao Paulo

Ma connexion

» Une déconnexion de courte durée est
agréable

» Degré élevé d'aisance avec les
technologies — tout est « cool »
et fondamentalement pratique

» Une personnalisation excessive
est effrayante

Monhoraire

» Incertitude quant au moment de
leur départ a la retraite

» Le temps devrait étre consacré a
I'atteinte d'objectifs personnels

» Les achats automatisés semblent
attrayants, mais un certain degré
de contrble est encore recherché.

Proportion qui

O se rueraient pour
acheter un nouvel
O appareil des sa sortie

Proportion qui
achéteraient un

U pOn

Proportion qui estiment que leur
travail leur laisse suffisamment de
temps pour leur vie personnelle

09 %

indiguaient comme
principale raison

le besoin de marquer
une pause

O nouvel appareil
aprés avoir lu les
O évaluations des
premiers acheteurs
32 %
indiquaient que

se sont |"élément déterminant

déconnectés était I'impression de
passer a coté de la vie

J’aime la technologie. Je I'adore.
Mais parfois, je pense a la fagon
dont on pourrait obtenir une mise a
jour sur les technologies et si nous
les utilisons de la meilleure maniere
qui soit. Le prochain iPhone ne me
préoccupe pas... c’est la maniére
de l'utiliser pcur qu’il soit utile qui
m’intéresse.

Renata, 41 ans, Rio de Janeiro

20

Pensent que les assistants
personnels virtuels sont « cool »
plutdt qu’« effrayants », la proportion
la plus élevée des huit pays sondés

Dans quinze ans, j'aurai
quarante-cinq ans. Donc, toutes
les mentions j'aime, tous les jours
et toutes les heures comptent.

Et je veux les vivre de maniére
significative pour faire en sorte que
lorsque je regarderai en arriere,
quand j'aurai 45’ans, je n‘aurai
aucun regret.

Katerina, 30 ans, Sao Paulo

S

Mon portereuilie

» La richesse est synonyme de
stabilité et de capacité de s'occuper
de sa propre santé

» La nourriture de bonne qualité est
une priorité — se gater avec de la
nourriture est également un plaisir
coupable

» Les nouvelles occasions
d’investissement attirent les
hommes plus jeunes

La fréquence de participation des
enfants est « souvent » ou « tout le
temps » pour cette proportion de

sosomes | )
w15 %6
i 73 %
M= v )

«

A propos des plaisirs coupables :
la nourriture peut-étre, parfois,
parce que j'aime manger. Par
exemple, si je vais dans un
restaurant japonais a volonté
plus de deux fois par semaine.

Je dépenserai toujours beaucoup
d’argent pour de I&hourriture.
Mais c’est si bon.

Milton, 30 ans, Sao Paulo
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