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La nueva era del consumidor

«La era de la felicidad paraddjica reclama soluciones igualmente paradéjicas. Esta claro que
necesitamos menos consumo, entendido este como imaginario multiplicador de la satisfac-
cion, como derroche de energia y como excrecencia incontrolada de las conductas indivi-
duales. Es el momento de la regulacién y la moderacion, de potenciar motivaciones menos
dependientes de los bienes comerciales (...) Pero por otro lado también necesitamos mds
consumo: para que retroceda la pobreza, pero también para ayudar a la tercera edad, para
mejorar las condiciones de la salud publica, para utilizar mejor el tiempo y los servicios,

abrirse al mundo, saborear experiencias nuevas».

Carolina Lépez Alvarez

SI DESDE HACE YA ALGUNOS ANOS ¢l consumidor ha experimenta-
do una evolucion en sus habitos, motivaciones y necesidades
de compra, en la actualidad, con la crisis en la que estamos in-
mersos, ese cambio es todavia mas patente. Empresas y orga-
nizaciones de todo tipo estudian el perfil que presentan los
nuevos consumidores para intentar adecuar su produccion y,
por ende, sobrevivir a la recesion.

Activo y exigente

En términos generales y sin tener en cuenta Ginicamente este
periodo de crisis, el consumidor ha ido adquiriendo con el
tiempo un nivel de exigencia mucho mayor del que poseia
hace unos afios. En este sentido, Antonino Joya, director de
Relaciones Institucionales de la Organizacion de Consumi-
dores y Usuarios (OCU), cree que en la actualidad el consu-
midor es mas exigente con la calidad de aquello que compra
porque es consciente de sus derechos y de las caracteristicas
y prestaciones de lo que adquiere. Este aumento de la infor-
macion manejada por los consumidores es consecuencia, sin
duda, de la implantacién de las nuevas tecnologias en las or-
ganizaciones pero, sobre todo, en los hogares. Aunque la
oferta de productos y servicios se haya diversificado de for-
ma escandalosa, con tan solo unos cuantos clics de raton, el
consumidor tiene acceso a los diferentes productos que le in-
teresan, a estudios comparativos de calidad-precio e incluso
tiene la posibilidad de efectuar la compra en ese preciso mo-
mento. Se trata de un consumidor activo que, ademas de ser
bombardeado por las multiples promociones, también busca
informacion y la comparte con sus conocidos.

Consumo de valores

La evolucién experimentada por los consumidores desde
hace mas de una década no tiene que ver Unicamente con la
penetracion de las tecnologias de las telecomunicaciones sino
que también hay otros factores relacionados con la propia
metamorfosis social.

Desde finales del siglo XX asistimos al nacimiento de una nue-
va era en la esfera del consumo. Como afirma Vicente Verdu en
su libro Yo vy i, objetos de lujo, «cada compra trata de presen-
tarse menos como un desembolso que como un ¢nput espiritual;
un ingreso de algo humano y recibo de alguna transrealidad no
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mercantil. El marketing contemporaneo ha comprendido el re-
chazo del materialismo grosero, el mal gusto del despilfarro, el
pecado del consumismo y ha fundado, en consecuencia, una
estrategia de nivel superior. El consumidor ya no busca visibi-
lidad social; ya no demanda bienestar material sino confort psi-
quico. Claudio Bravo, consultor de la agencia Inforpress y so-
cio fundador de la red social de los profesionales de la
comunicacion BitsPR (www.bitspr.net), hace referencia a que el
nuevo consumidor consume valores, es decir, estatus, belleza,
elegancia, sofisticacion, independencia, que son los que marcan
las diferencias (inclusive de precio) en muchos productos y ser-
vicios. Todo va encaminado a la busqueda de uno mismo, a la
autorrealizacion individual.
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Cambios socioldgicos
Ademas del cambio de las motivaciones de compra, se han pro-
ducido fendbmenos sociologicos y demograficos relevantes a la
hora de hablar del consumidor del siglo xx1. Nos estamos refi-
riendo al aumento de la esperanza y de la calidad de vida. An-
tonino Joya destaca en este sentido aquellos cambios sociologi-
cos que tienen que ver con el tiempo libre. Segin Joya, en el
mundo occidental se ha generado una necesidad importante de
los consumidores relacionada no solo con el hecho de ganar
mas sino de poder disfrutar de ese dinero que se gana en el
tiempo libre. Esto esta favoreciendo en gran medida el desarro-
llo de los servicios relacionados con el ocio, accesibles para el
consumidor medio. El incremento en el nivel de renta y el en-
vejecimiento de la poblacion son otros dos factores que poten-
cian esta industria del recreo. Son los estilos de vida lo que defi-
niran las técnicas de marketing mas adecuadas para cada
publico. El estudio Global Entertainment and Media Outlook de
la empresa Pricewaterhouse Coopers pone de manifiesto que la
industria espafiola de medios de comunicacion, ocio y entrete-
nimiento crecera una media anual del 7,9 % entre 2008 y 2012.
Fernando R. Mancebo, director gerente del Colegio de
Publicitarios y Relaciones Publicas de la Comunidad Valen-
ciana, hace referencia al aumento de la inmigracidon como ele-
mento a tener en cuenta para definir el perfil del nuevo con-
sumidor. Mancebo pone de manifiesto que el consumidor
inmigrante posee unas motivaciones y actitudes de consumo
un tanto diferentes al espafiol.

Homogeneizacion y saturacion a la vez

La sociedad del Ziperconsumo, como define Gilles Lipovetsky
a nuestra realidad social, coincide por un lado con el triunfo
de la variedad y del «cliente rey»; y, por el otro, es contempo-
ranea de la unificacion mundial de los mercados y de las ga-
mas de productos en virtud del desarrollo de megamarcas o
hipermarcas que, presentes en los cinco continentes, se basan
en un marketing global, con productos y esloganes, logotipos
e imaginarios organizados de manera internacional y mas o
menos adaptados a las particularidades locales. Muchos de
los productos que en la actualidad consumimos se utilizan en
todo el mundo, lo que hace que las fronteras culturales se
desdibujen cada vez mas. No obstante, como sefiala Claudio
Bravo, esta globalizacioén de la economia y de la sociedad de
consumo hace que las sociedades perciban mucho mas esa
pérdida de identidad y afloren nacionalismos o se intensifi-
quen patrones culturales que apunten a lo local.

Junto al incremento de la oferta de productos, nos encon-
tramos asimismo con la consiguiente saturacién comunicati-
va. Se dice que un ciudadano de una ciudad de tamafo me-
dio recibe alrededor de 1500 mensajes comerciales al dia a
través de diferentes canales y en distintos formatos. En este
sentido, comenta Bravo, la fidelizacion de los consumidores
se basa cada vez mas en procesos de identificacion emocio-
nal, en los cuales la admiracién por una empresa puede llegar
a construir un vinculo muy estable y duradero entre el clien-
te y una compaiiia. Una forma de establecer ese vinculo es a
través de la reputacion y la imagen corporativas. Y aqui en-
tra en juego Internet y las redes sociales ya que permiten a las
organizaciones la creaciéon de comunidades de usuarios que
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constituyen una especie de entorno mediante el que los usua-
rios se conectan con la organizacion y entre si.

De usar y tirar

Por otro lado, especifica Bravo, los productos/servicios tienen
un ciclo de vida cada vez mas corto, con lo cual es dificil lle-
gar a la identificacion plena de los mismos. LLos cambios en la
moda son cada vez mas rapidos y las nuevas tecnologias de-
jan obsoletos productos que la semana pasada eran innovacio-
nes. Es lo que ¢l mismo denomina «la cultura de lo desechable».
Antonino Joya entiende que esta corriente de consumo no
resulta sostenible por el impacto que produce en el medio
ambiente pero también en el funcionamiento del propio sis-
tema pues no se esta garantizando el mantenimiento de re-
cursos para las generaciones venideras. Aqui radica la para-
doja: el consumo es necesario para reactivar las economias de
las sociedades desarrolladas pero a su vez la insostenibilidad
de un sistema basado en el consumo desmesurado tampoco
resulta aconsejable.

El consumidor como prescriptor

Fernando R. Mancebo considera que ahora el consumidor
tiene mas capacidad que nunca para afectar a la imagen de
cualquier marca a través de los foros de opinidn, instituciones
de defensa del consumidor y demads instrumentos sociales.
Coincide con el representante de la OCU, Antonino Joya,
que sefiala al consumidor o usuario como agente a tener en
cuenta a la hora de definir y planificar la estrategia de cual-
quier organizacion.

En relacion con esto adquieren cada vez mas importancia
conceptos como el de transparencia y responsabilidad. Ante
el aumento del poder y del grado de exigencia de los consu-
midores, las organizaciones deben responder con mensajes
de compromiso y responsabilidad con el entorno que les ro-
dea pero siempre dentro de una coherencia con la estrategia
organizacional defendida. Son muchos los expertos que des-
tacan esta forma de actuar como la adecuada para conseguir
generar un nivel de confianza en nuestros usuarios o consu-
midores. Una confianza que, ahora mas que nunca, resulta
imprescindible para cualquier organizacion. il
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