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La forma de interaccidn entre clientes y empresas ha cambiado de forma radical. Ahora los usuarios contribuyen a mejorar productos y
servicios a través de su participacion activa en diversos canales, son los conocidos como prosumidores. Se trata de un concepto propuesto por
el reconocido escritor y futurista estadounidense Alvin Toffler, quien planted este término en el libro “La tercera ola”. En él repasé la historia
de la humanidad desde su percepcién y proyectd cdmo cambiaria el mundo en los afios por venir. Toffler consideraba que la revolucién de la
comunicacion y la informacién haria a las empresas mas humanas y ello daria paso al prosumidor, al que definia como un usuario que tenia un
rol activo en la produccién de los productos y servicios que consume, especialmente a raiz de la transformacion digital.

Con la globalizacion y los cambios tecnoldgicos, el consumidor ha encontrado canales a través de los cuales informarse e interactuar: primero
consulta, luego consume y, después, valora y comparte su experiencia. Genera opiniones que influyen en la comunidad y que la marca va a
escuchar gracias a la visibilidad que dan blogs, foros y redes sociales. “Cada vez mas nos basamos en las recomendaciones de perfiles
especializados, influencers o en las stories de nuestros amigos de Instagram a la hora de tomar decisiones de compra, por ejemplo, ir a un
restaurante”, explica Phil Gonzélez, fundador de la red Instagramers. Y todo desde un smartphone. Mas del 81% de los internautas declara
fiarse del boca a boca, y el 87% opina que estas recomendaciones son determinantes a la hora de decidir qué comprar, segin un informe de
Nielsen. Otro estudio de INITEC determina que dos de cada tres consumidores tienen en cuenta las opiniones de otros usuarios antes de
comprar. Los portales especializados son los canales mas utilizados para conocer estas opiniones (59%). Les siguen las redes sociales (38%) y
los blogs (31%). Las redes mas utilizadas en este sentido son Facebook (73%), Twitter (39%) y Linkedin (52%). El prosumidor, gracias a su
capacidad de influencia, ahora forma parte también del proceso de produccion.

El actual prosumidor digital se caracteriza por:

e Ser un usuario hiperconectado: en cualquier momento, desde cualquier lugar y a través de cualquier dispositivo.

e Gustarle dar su opinidn: que el contenido que crea le genere beneficios econémicos es secundario, su principal interés es tener voz,
hacerse escuchar, dar su opinidn y que otros usuarios la tengan en cuenta.

e Ser critico con la informacién que recibe: analiza, compara, prueba... Y siempre antepondra la opinién de otro consumidor a la informacion
gue pueda facilitarle el vendedor.

¢Cémo incorporar el conocimiento de los prosumidores en tu negocio?

e Utiliza sus opiniones como retroalimentaciones especializadas: Los estudios de mercado de distintos productos siguen siendo una
herramienta Util ya que te permiten conocer a los clientes desde una perspectiva realista.

e Ofréceles un puesto como tester de tus productos o servicios en fase beta: Si cuentas con su opinidn antes del lanzamiento oficial de una
nueva linea de productos es posible que puedas llegar al mercado con un producto que esté por encima de la oferta promedio que ofrecen
otros negocios “novatos”.

e Hazlos parte de tu equipo de creacion de contenido: Podras ver que una cantidad mayor de clientes se acercara a tu marca si cuentas con
una persona externa a tu compainiia, y dejas que se exprese de manera libre y auténtica. Asi, tus clientes veran una opinién honesta que les
inspirara confianza y los hard sentirse cercanos al servicio o producto que vendes.

e Esto se vera potenciado si tu prosumidor tiene ya una marca personal bien desarrollada y conocida; es decir, si es un influencer.
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