CLAVES PARA ENTENDER
A UN CONSUMIDOR
REBELDE Y ESCAPISTA

BELEN BARREIRO, DIRECTORA DE MYWORD, EXPLICA QUE
LLEVA A UN 25% DE ESPANOLES A SENTIR RECHAZO POR
LAS GRANDES EMPRESAS Y COMO COMBATIRLO

Mikroscopia 2015 se basa en una macroencuesta de 8,387
entrevistas digitales realizadas a una muestra
representativa de la poblacién residente en Espana, con
un cuestionario que recoge hasta 1.730 atributos. Analiza
cincuenta microtendencias y habitos emergentes de vida,
consumo y compra, “generados no solo por la crisis
economica, sino también por otros tres grandes
propulseres de cambio: la revolucion tecnoldgica, la
revolucion ecologica y la revolucion libertaria”, indican
susresponsables.

Belén Barreiro, directora de MyWord, la compariia que ha
realizado este informe, y ex presidenta del CIS, hace un
paralelismo entre esta ruptura entre consumidores y
corporaciones y la que se da en el terreno politico entre
electores y partidos tradicionales. En ambos casos,
apunta, “la reaccion del consumidor o ciudadano esta
siendo sorprendentemente parecida. La sociedad
golpeada por la crisis no seresigna, sino que se ha vuelto
mas activa y cooperativa: busca soluciones por si misma y
dentro de la propia sociedad. El empobrecimiento, junto
con la creciente desigualdad, esta teniendo consecuencias
de envergadura en larelacién de los consumidores con las
empresas y las instituciones financieras. Reconciliar al

consumidor con el sistema economico es probablemente
elreto mas importante que las grandes corporaciones
tienen ahora mismo por delante",

ANUNCIOS. - Un 25% de consumidores rebeldes parece ya
unaamenaza.

Belén Barreiro.- Si, efectivamente es una cifra relevante.
A. - ;Ese porcentaje nace directamente de la crisis y, por
tanto, cabe esperar que sea coyuntural, o puede
cristalizar en una tendencia presente?

B.B. - Suorigen es anterior ala crisis, y es algo que se
sabe por otros estudios. De acuerdo conlos datos del Pew
Research Center, estudio que incluye a 44 paises de todo
elmundo, en 2007, Esparia era uno de los paises mas
favorables a la economia de mercado (un 67% de los
espafioles estaban a faver), por encima de Francia y
Alemania. En 2014 se situa entre los que menos apoyan la
economia de mercado, entre los que mas rechazan el
capitalismo, teniendo solo por detras a México y
Argentina. Eso nos da unaidea de que la fotografia ha
cambiado aqui, que en otros paises eso no ha pasado y en
otros paises europeos no ha habido esa caida de afeccion
hacia el capitalismo, En Espana ha pasade de forma
abrumadora; una caida espectacular de unoes 22 puntos
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Segln Mikroscopia,
estudio realizado

por la compaiiia
MyWord, el 25% de
los ciudadanos admite
sentir rechazo por las
grandes empresas y
corporaciones a raiz
de la crisis econémica
(un 37% si el dato

se cine al sector
financiero). El 50%
de los consultados
siente que la recesion
les ha empobrecido,
lo que puede llevar

al abandono de esas
grandes marcas. El
problema, indica

el informe, no es

de radicalismo del
consumidor, ni de
insatisfaccion por los
productos o servicios
en cuestion, sino que
tiene que ver con

el rol social de las
compaiias.
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porcentuales. Eso nos da la pista de que algo diferente esta
ocurriendo en Esparia y no en otros paises ni del mundo ni
del entorno europeo. Cuando vimos esa cifra decidimos
analizarlo desde Mikroscopia y desde la perspectiva de si
habia o no rechazo hacia las grandes empresas y
multinacionales, asi como también desconfianza hacia el
sistema financiero, que se eleva a un 36,5%. Ello compone el
consumidor rebelde. La cifra es grande. Todo indica que nace
dela crisis y es estala que la hace nacer grande.

A. - De la misma manera que nace conla crisis,
¢desaparecera cuando esta lo haga?

B.B. - Dependera de las reacciones de unos y otros, porque si
en el futuro el crecimiento economice en Espana no se
acompana de una mayor cohesion social, el
empobrecimiento que ha producido la crisisnose vaa
solucionar porque la economia crezca, Un 54% de los
encuestados afirman que st han bajado de clase social como
consecuencia de la crisis. Hay un niclec muy numeroso de
clases medias empobrecidas. No son las situaciones mas
dramaticas que se han generado, pues el porcentaje de gente
que esta a punto de caer en la pobreza es sensiblemente
menor, entre el 4% y el 5%, una mancha en nuestra sociedad
que se deberia eliminar.

TRANSVERSAL

A. - ;Qué perfil tiene ese consumidor rebelde?

B.B. - El consumidor rebelde es transversal, también las
persenas no afectadas por la crisis manifiestan sentir este
rechazo. Es cierto que el empobrecimiento es un detonante
que hace que seas mas propenso a sentir el rechazo tanto
hacia las grandes empresas como hacia el sistema
financiero. En la medida que es un detonante y los
indicadores dicen que la mitad de los espanoles se sienten
empobrecidos por la crisis (llevamos tres afios con lamisma
cifra), parece que el crecimiento economico no estd teniendo
un efecto milagroso sobre el empobrecimiento. Por tanto,
estd en manos del gobierno y de Europa, pero también de las
empresas, entender que con la salida de la crisis, sino va
acompanada de cierta cohesion social, no va a desaparecer
el consumidor rebelde.

A. - Cuando se habla de emp ¢se habla también de
marcas? ;Se puede decir que hay marcas que peligran en
esta situacion?

B.B. - El estudio plantea el rechazo o no a grandes
empresas y multinacionales, pero tambiéen incluye muchas
preguntas sobre marcas, no solo su valoracion, sino sobre la
marca que utilizas y la que te gustaria utilizar para ver lo
aspiracional frente a lo real, etcétera, para determinar como
estdn en términoes de salud de marca. Esa informacion la
cruzamos con el consumidor rebelde y se ve que hay unas
mas afectadas que otras. El consumidor rebelde es un
consumidor que amenaza con abandonar las grandes
marcas. Que cuando observa lo que le gustaria hacer frente
alo que hace, es de los que tiende a estar en el lado de las
posibles fugas y eso para algunas marcas lo detectamos
con cierta claridad. Otras no, porque tienen buena
reputacion.

“El consumidor rebelde es
transversal, también las personas no
afectadas por la crisis manifiestan
sentir este rechazo”.

A. - Por tanto, ;el consumidor rebelde castiga, pero también
premia?

B.B. - Los consumidores atribuyen culpas en funcion de
como creen que se comportan las empresas. Esa
interpretacion que hacen es clara y el consumidor rebelde es
un potencial cliente en fuga. Eso no significa que mananalas
grandes marcas vayan a perder masas de clientes, pero st
que ya hay una primera senal de alarma. Una explicacion de
fugas potenciales esta en el consumidor rebelde, que de
momento esta manifestando un sentimiento de lo quele
gustaria hacer, pero eso un dia, como sucede en politica, se
puede trasladar a acciones concretas. Las empresas tienen
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ENTREVISTA

que entender esto a tiempo para evitar que un dfa se
convierta en real.

A. - Ademas del sector financiero, ;qué otros estan
afectados por ese escapismo?

B. B. - Mas que sectores, la afectacion proviene de dos
criterios: uno que tiene que ver con el antes y el despues dela
era digital, de manera que las empresas posteriores tienden a
verse menos afectadas por el consumidor rebelde y
entienden los nuevos codigos, mientras que las instituciones
legendarias tienen mas probabilidades de verse afectadas,
sobre todo por la capacidad para entender los codigos de
conducta de la nueva sociedad y porque empobrecimiento y
tecnologia es una combinacion letal. El efecto no seria el
mismo sin la capacidad de divulgacicn de las redes sociales.
El empobrecimiento en una sociedad digital, muy vigilante y
con un nivel de exigencia altisimo, es doblemente peligroso
para las empresas. Por otro lado, las empresas que se hayan
visto salpicadas por practicas que hayan ensuciado sumarca
han sido danadas por este consumidor rebelde.
Loimpertante es entender el mensaje de que el consumidor
rebelde no solo exige acciones de respensabilidad
corporativa, que eso ya se da por hecho, sino quelo que esta
exigiendo es un compromiso de las empresas con la Espana
danada que nos ha quedado, con un alto nivel de paro,
hogares sin ingresos, pobreza infantil. Que no se hagan
complices de la situacion, se penaliza.

A. - En el otro sentido, ;se premian las buenas practicas?
B.B. - El consumidor rebelde, mas que otro tipo de
ciudadanos, esta dispuesto a premiar la solidaridad, que no
tiene que ver con la responsabilidad social corporativa.
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A. - ;Qué comportamientos definen a un consumidor
rebelde?

B. B. - Medidas de ahorro en el hogar, cambios de
supermercados, personas que han tenido que volver al hogar
paterno, compra de marcas blancas... también detectamos
que es un consumidor que ha cambiado su mentalidad, es
mas critico con la sociedad de consumo y piensa que
debemos vivir de otro modo, aprovechar las cosas (sobras de
restaurante, ropa, etcétera), busca consumos alternativos,
comparas colectivas... todo eso tiene mucho que ver con el
empobrecimiento, pero también con una manera de pensar y
con ser mas respetuosos con todo.

A. - (El hecho de ser una encuesta digital puede suponer un
sesgo a favor del reconocimiento de empresas nativas?

B.B. - Podria ser. Pero todas las encuestas tienen un sesgo
dependiendo de la metodologia. No habia pensado si eso
puede incidir en la valoracion del tipo de empresas... pero el
problema no seria distinto. Si comparamos con el fenomeno
Podemos, en digital se vio antes porque la sociedad online va
un paso por delante, en las encuestas online todo sucede
antes, si quieres anticiparte al futuro no hay mejor
metodologia que la online porque es mas dinamica y sabes
que habra un efecto contagio al resto. Puede haber una
diferencia de cantidad, pero no de calidad, es la misma
Espana.

CONSUMIDORES Y VOTANTES

A. - ;Este 25% es trasladable al escenario politico?

B.B. - Si, larebelion que se esta produciendo en la politica se
esta dando en el ambito del mercado. Es paralelo. Las dos
cosas tienen que ver con el empobrecimiento y la reaccion

“Lo importante es entender el
mensaje de que el consumidor
rebelde no solo exige acciones de
responsabilidad corporativa, que eso
ya se da por hecho, sino que lo que
esta exigiendo es un compromiso de
las empresas con la Espana danada
que nos ha quedado”.

de una sociedad empobrecida que no se resigna porque tiene
herramientas, puede montar plataformas, ya sea para una
compra colectiva o para montar un partido politico, esla
misma sociedad que no se resigna y tomalasriendas dela
situaciéon. Monta partidos y en el ambito de mercado
desarrolla las formas de consumo colaborativo que sin las
nuevas tecnologias no hubiera sido posibles.

A. - ¢Igual que en politica hay una diferencia entre intencion
y votoreal, ;se puede determinar qué desfase puede haber
en términos de consumo?

B.B. - Eso varia de marca a marca. Ya hay fugasreales de
gente que cambia de marca, pero es dificil cuantificar sino
vas caso por caso. Estamos todavia en el pase previo alas
caidas de cuota de mercado. Algunas empresas lashan
tenido y se asocia con el consumider rebelde. Pero es una
tendencia que puede ir amas. Depende de lo sectores, es mas
dificil cambiar de banco o de comparifa electrica que en gran
consumo, porgue tienes una oferta encrme y solo tienes que
desplazarte a la estanteria de alladoe. En cadenas de
supermercados se ha notado mucho en el tltimo ario.

Aqui se esta derrumbado el capitalismo tradicional y es una
cosamuy grave y estd afectando a la compra diaria, esaesla
gran sorpresa, marca por marca yano es tanta la sorpresa.
A. - Ante esta situacion, ;qué deben hacer las marcas para
conquistar a ese consumidor rebelde?

B. B. - Las empresas tienen que reaccionar entendiendo que
de la crisis tenermos que salir todos de la mano, porque eso es
lo que esta demandando la sociedad espanola, que esla
sociedad mas pre-igualdad que hay en Europa, incluso la
derecha.®



