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Consumidores liquidos:

nuevas formas de

relacionarnos para satisface
sus altas expectativas

e las muchas acepciones que surgen de mane-

ra continuada en el terreno de la experiencia

de usuario, la consultoria de negocio o las es-

trategias de marketing, hay algunas que real-

mente nos dan una idea del momento comer-

cial en el que vivimos. Otras que son flor de un
diay poco sirven a largo plazo.

Pero es cierto que hay términos que surgen y van cogien-
do fuerza a medida que se consolida la realidad que descri-
ben. Esto ha ocurrido con el concepto de liquid customers o
consumidores liquidos, son aquellos que viven experiencias
liquidas y cuyo comportamiento responde a satisfacer su
necesidad de manera inmediata.

El analisis y el entendimiento real de los consumidores
es el unico camino que tienen que seguir las marcas para
establecer estrategias de negocio, producto o imagen de su
ensefia que realmente los lleve a cumplir sus objetivos.

Por otro lado, lainercia en la vision estratégica, el deslum-
bramiento de las ultimas tendencias y apellidos recurrentes
en temas de innovacion o el exceso de fe en tecnologias
emergentes como el Santo Grial de la mejora del negocio,
son barreras naturales para trabajar desde el sentido comun
y la realidad los consumidores.
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El concepto de liquid customers

o consumidores liquidos habla de
aquellos cuyo comportamiento
responde a satisfacer su necesidad de
manera inmediata.

Por qué es importante entender el contexto actual

Los modelos de consumo estan vivos, son cambiantes y
ademas su evolucion depende en gran medida de varios fac-
tores:

« Expectativas y evolucion de los propios consumidores
« Tendencias de consumo (digital o no)
« Evolucion tecnolégica y digital

Esta combinacion de factores afecta al comportamiento
de los clientes con respecto a marcas y productos. Por ejem-
plo, si hablamos de expectativas en el modelo de relacién, un
usuario de Amazon tendra unas expectativas preconcebi-
das sobre la logistica digital de un ecommerce o marketpla-



ce, basadas en su experiencia en anteriores transacciones
con el gigante del comercio electrénico.

Este tipo de experiencias asociadas a nuestra marca im-
pactan en los consumidores y en sus expectativas iniciales,
condicionando su comportamiento de consumo. En este
punto, a partir de estos impactos y de la informacién recogi-
da y analizada de la performance de nuestros clientes dise-
flaremos los modelos de relacién necesarios con usuarios.

Otro punto clave en el trabajo de analisis de negocio y
clientes se centra en las tendencias de consumo en el mer-
cado. Mas alla del sector de nuestros servicios, es interesan-
te analizar diferentes sectores que impacten igualmente en
la experiencia del usuario final.

Tendencias en experiencia de cliente

Algunas de las tendencias que solemos encontrar en nues-
tros analisis de manera recurrente, y que mas condicionan el
disefio de negocio y experiencia para nuestras marcas son:

« Sharing Economy: el consumo de plataformas y produc-
tos en formato compartido se esta extendiendo de manera
exponencial en diferentes sectores (transporte, entreteni-
miento, turismo, real estate, etc.). Este modelo modifica re-
glas del juego basicas que van desde el coste por servicio
o producto hasta el modelo de relacién entre los propios
usuarios (comunidades). Desbloqueando nuevas oportu-
nidades de impactar y generar contenidos adhoc que faci-
liten la relacién de nuestro negocio con los consumidores.

» Economia circular: la importancia de este enfoque de pro-
duccién y consumo esta cada vez mas presente en todas
las compaiiias y cada vez mas instaurado en la mente de
los clientes. Nuevas generaciones que conectan con la ne-
cesidad de un aprovechamiento 6ptimo de recursos des-
de las organizaciones y un consumo responsable desde
el lado del comprador. Este modelo impacta en las expec-
tativas de los consumidores y en la creaciéon de modelos
de negocio capaces de adaptarse a esta nueva realidad.

* Q-commerce: lo que llamamos Quick Commerce, es
un modelo de entrega de productos con un alto nivel
de inmediatez. Un formato de consumo adaptado a las
demandas mas exigentes y basado en conceptos como
la cercania, el consumo local, nuevos modelos de dispo-
nibilidad de ciertos productos o nuevos modelos de pri-
cing especificos para estos servicios.

Estas tendencias impactan en las expectativas y desa-
rrollo de las relaciones de los consumidores con los pro-
ductos y servicios disponibles. Por ello hacen que debamos
tener un amplio nivel de flexibilidad y adaptacién para ir
introduciendo mejoras y acercamientos estratégicos en los
modelos de relacion que vayamos construyendo. Desde las
estrategias a las decisiones mas tacticas de nuestro funnel.

Stratesys, acelerador tecnolégico

Para ello, desde empresas como Stratesys, cuentan con un
equipo experto en disefio de negocio evolutivo y disefio de
experiencias basadas en aceleradores tecnolégicos, que les
permiten conectar exactamente con las expectativas de los
consumidores y enlazar éstas con objetivos de negocio de
las marcas u organizaciones.

Este modelo de trabajo leslleva a planteamientos tecno-
légicos de alto valor, que resuelven necesidades del nego-
cio muy concretas y que desarrolla con modelos de imple-
mentacion sencillos y de coste contenido. Soluciones que
conectan con ecosistemas digitales y con procesos, para
garantizar resultados. il
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