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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo analizaiimglacto que el Prosumismo tiene sobre
las Pymes del sector servicios en Medellin, desmrilo como ha sido la transicién del

consumidor al Prosumidor, identificando las priatgs diferencias entre ellos desde sus
necesidades, deseos y rol que desempefian enael amgresarial y poniendo en evidencia
las diferentes practicas que estas personas ajeemtaliversos espacios, escenarios y
plataformas en pro y/o en contra de las organinasiodependiendo finalmente este Ultimo

impacto, de la postura de las empresa.

Este proyecto utiliza un tipo de metodologia degisa que se fundamenta en informacién
secundaria (documental-descriptiva). La Informa@&@dquirida es de caracter cualitativo y
su recoleccién es de tipo primario, provenienteedievistas semiestructuradas, con un

enfoque analitico-comparativo.

Los resultados obtenidos en este proceso permuemntificar la importancia del
Prosumidor en las Pymes, como actores relevamfhgemciadores e incluso competidores
de los mismos empresarios y a la vez permite aalin diagndstico empresarial, donde

queda en evidencia la necesidad de una alfabetizawédiatica y transformacion digital.

La principal conclusion de esta investigacion es tas Pymes del sector servicios en
Medellin tienen grandes oportunidades de crecimjedesarrollo y sostenibilidad si
deciden tomar al Prosumismo y a sus actores-LasuRridores- como aliados en la gestion

estratégica de sus organizaciones.



PALABRAS CLAVE

e Prosumidor: Persona que consume lo que produce y sobre dlh@,opomparte,
cuestiona, sugiere, critica, respalda y comer@aliz
* Pyme: Acrénimo de Pequefia y mediana empresa.

* Remediacion: Proceso que busca que el medio de comunicacifrarezca cada
vez al hombre haciéndolo una extension de la geetiia humana y se apoya en la
Web 2-0

* Narrativa Transmedia: Es un tipo de relato donde la historia se desplieg

multiples medios y plataformas y el consumidor aswm rol activo.



SUMMARY

This research aims to analyze the Prospectus'scingpaSMES in the services sector in

Medellin, describing how the consumer transitiothi® Prosumer has been, identifying the
main differences between their needs, desires @hel in the Business sector and

Highlighting the different practices that these plecexecute in different spaces, scenarios
and platforms in favor or against organizationspeseling on the latter impact of the

company position.

This project uses a descriptive methodology ty@ th based on secondary information
(documentary-descriptive). The information acquitedof qualitative character and its

collection is of primary type, of semi-structuredarviews, with an analytical-comparative

approach.

The results obtained in this process allow to idernhe importance of the Prosumer in

SMEs, as relevant actors, influencers and even ebttags of the same entrepreneurs, at
the same time allows to make a business diagnebisie it is evident the need for media

literacy and digital transformation .

The main conclusion of this research is that theESNh the services sector in Medellin

have great opportunities for growth, developmemt smstainability if they choose to take

Prosumismo and its actors - Prosumidores - assalliehe strategic management of their

organizations.



KEY WORDS

e Prosumer: A person who consumes what he produces and shdrashg thinks
about it, questioning, suggesting, criticizing, ersing and marketing.

e SME: Acronym of Small and Medium Enterprises.

 Remediation: A process that seeks to make the medium of comratioic
increasingly similar to man, making it an extensimhhuman intelligence and
supported by the Web 2-0

- Transmedia Narrative: It is a type of story where the story unfolds inltple

media and platforms and the consumer takes areadtie.
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1. TITULO

Andlisis del impacto del Prosumismo en las Pymésetdor servicios en Medellin
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2. TEMA

El prosumidor como actor que impacta a las Pymksett¢or servicios en Medellin
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3. IDEA

Esta idea nace a partir de la necesidad de comgrésicambios que estan afectando a las
pequeiias empresas del sector servicios en Medellfue limitan su crecimiento y

estabilidad en el tiempo.

Por ello se toma como tema el Prosumismo, comaipahresponsable y actor relevante
en la gestion empresarial, que une el conceptora@uptor y consumidor y cambia las

dindmicas del mercado, generando nuevos estilggldey nuevas formas de consumo.

15



4. ANTECEDENTES

AUTOR TITULO ANO
Alvin Toffler La tercera Ola 1979
Octavio Islas Leyes restrictivas al desarrollo 2007

Noé Gonzélez de internet

El Prosumidor: El actor 2008
comunicativo en la sociedad d

la ubicuidad

Jose Octavio Islas

Produccion, reproduccion y
Post-produccion: La
culminacion de los procesos de2011
desauratizacion de la obra
artistica en el contexto de las
nuevas tecnologias

Israel Roncero

El Prosumidor como creador d 2012
contenidos en el siglo XXI

Rafael Antonio Ortiz
Ortiz

De cara al Prosumidor:
Produccion y consumo 2012
empoderando a la ciudadania 3.0

Jacqueline Sanchez
Paloma Contreras

Relacion entre convergencia ¢
medios y la experiencia de | 2013
usuario. Dos iniciativas
creativas en Colombia.

Silvia Natalia
Buitrago Guzman

Juan Carlos Restrepo, La gestion de mercadeo: Un

Juan Gonzalo Franco| aporte a la competitividad de las2014

Juan Carlos Sanchez| pequefias empresas del sector
servicios en Medellin

Practicas transmedia en la er| 2014

OBJETIVO

Anticipar los cambios econémicos,
la transformacién de los individuos|y
las formas de consumo.

Reflexionar respecto a las leyes que
intentan regular internet en una
sociedad de infoestructuras que

transforman la economia dentro deg la
sociedad de la informacién y el

conocimiento.

Describir la influencia que las
comunicaciones digitales ejercen
sobre el concepto de emisor y
receptor, evolucion y cambios de los
ambientes de comunicacion.
Comprender las préacticas actuales
que asume el prosumidor de reeditar
y apropiarse de proyectos artisticos

gue ya existen.

Manifestar los cambios generados|en
las areas de mercadeo y publicidad
en los ultimos afios donde el target
asume un rol activo que marca un

nueva ruta dirigida por el
Prosumidor.
relaciona el concepto prosumidor
con los nuevos medios de
comunicacion y el grado de
vinculacion que pueden tener
jévenes y nifios en torno a esta a
transformacion de consumo
Definir la convergencia de medios
como el flujo de contenidos donde
intervienen mdltiples plataformas e
industrias y donde la participacion
activa de la audiencia es
fundamental.
Explorar el concepto de
competitividad desde una vision
econOmica a través de la teoria de
recursos y capacidades de las
pequefias empresas de servicios gn
Medellin
Describe la revolucion de un usuar|o
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Carolina Fernandez
Castrillo

Claudia Marcela
Ortegon Clavijo

Xiomara Sanchez
Juliana Zamora
Becerra
Jhoiner Cuella
Arenas

Lizeth Katherine
Mosquera Castro

del prosumidor: Hacia una
definicion del contenido
generado por usuario (CGU)

El Prosumo: Una mirada a la| 2015
economia invisible

Las dos caras del nuevo
prosumidor 2.0 ¢Héroe o asesi 2015
de marca?

Los retos del Marketing Online
frente a los Prosumidores.
Andlisis de las estrategias de 2016
mercadeo en el macro de la
cibercultura.

anénimo y del impacto econémico
que el prosumidor ha generado

Analiza la Incidencia del Prosumo en
la economia y el desarrollo a partir
de las actividades realizadas por los
diferentes Prosumidores al igual que
los presupuestos que condicionan|su

accion.

Redefinir el concepto del
consumidor frete al impacto de la
web 2.0 dado el aporte del
prosumidor a los contenidos en la fed

Analiza las estrategias de marketing
gue pueden ser aplicadas en
empresas en pro del desarrollo del e-

commerce.

Con el fin de poner de manifiesto los avances yrtapague se han hecho al tema de

investigacion propuesto, se relacionan a contima@tras investigaciones, teorias y

hallazgos que se han tenido en cuenta respeamal t

- (Toffler, La tecera Ola, 1979%n las dos primeras Olas de su libro se

anticipa a

la transformacion de los

individuos erataria de su

comportamiento y formas de consumo y a los cambiesnomicos que se

avecinan en los siguientes afios. En la tercerampi@sl prosumidor como

un resucitado gracias a la tecnologia y los medigiales y plantea que

este no es un concepto nuevo, sino olvidado deaf@anveniente en pro de

la generacion de mas y mas industria. En este Bbrautor cuestiona la

importancia del mercado y afirma que este es uanitovde la revolucion

17



industrial que separ6 al prosumidor estableciermofiduras —El productor
y el consumidor- y que con ellos llegaron el meocalds canales de
comercializacién, las empresas de servicios y lagrds como la

tercerizacion y la externalizacion. El futuristaamea transformaciones
como culturas familiares sin hijos, relaciones tefgtcas, trabajo desde el
hogar por medio de plataformas digitales y cueatidmertemente los

conceptos de trabajo desde perspectivas como cbhuraio laboral y el

sitio fijo y controlado donde el individuo debe liear su labor. No menos
importante es que el autor muestra al prosumidoerocaquella persona que
entrara a competir directamente con las emprepasyvechando los medios
digitales para simplificar los procesos de caraasumidor y generando
procesos uno a uno, desvirtuando la teoria de daoscia basada en la
produccion para el intercambio y afirmando que pronto se afianzara de
nueva la produccion para el uso, entregando unepdbacuevo que afirma,
gue gracias a internet, el prosumidor se va a apodde la gestidon

empresarial cambiando por completo las dinamichsdecado.

Otro de los aportes relevantes que el autor deseribel capitulo XX de su
libro, habla sobre la creacion de empresa, bajargamento que afirma que
el empleado empezara a cuestionarse cuanto dempaidebe dedicar a
producir para un empresario o una industria y auéetese tiempo deberia
ser para prosumir, es decir, para producir biengsryicios para su propio
consumo Yy sustento, laborando desde su casa ysidemamdo el concepto

de calidad de vida, revaluando la necesidad realtraleajar para una

18



organizacion con un horario establecido en un legpecifico. El escritor
estadounidense deja claro en su libro que la reidludigital entrega al
mundo el prosumidor como regalo, como persona geleeva equilibrar
todo porque se responsabilizara de su consumoayndas credibilidad a las
opiniones de otras personas que a la comunicag@dasdmarcas. También
describe la diferencia entre la ética organizadigra ética del prosumidor,
ya gque desde los valores y las percepciones deidades, es de donde se
originard la transformacion de acuerdo a lo quemafiel autor de La

Tercera Ola.

(Islas & Gonzalez, 2007) En su informe: Leyes retbtas al desarrollo de
internet para el Tecnolégico de Monterrey, descidgges como la de
economia sostenible en Espafia, Doring en MéxicoRAS@n Estados
Unidos y la ley Lleras en Colombia y explica cérase inismas censuran a
internet, le quitan su caracter abierto y limitardilbre expresion. Adicional a
ello en el informe se enfatiza en como el prosumetoel creador real del
contenido y toda la informacién que se encuentréngrnet y afirma que
este Prosumidor asume a Internet como su terrjt@liccual representa

absoluta independencia y libertad.

Otro gran aporte que los autores hacen con esteniefesta relacionado con
la web 2.0, ya que afirman que esta le dio pasoefial Prosumidor y lo

convirtid6 en protagonista en la era del conocinmeatinformacion y lo

19



relacionan con la llamada carretera de la infordraciproyecto del

presidente de Estados Unidos en el aifio 1990 Al,Goie expresaba que el
mundo necesitaba enfrentar muchos desafios coresencia de internet y
los plasmé bajo la conocida declaracion de la iaddpncia digital, la cual

enfatiz6 en los siguientes puntos:

Facilitar el acceso a la tecnologia a todos lostémaies que sea
posible

Superar barreras linguisticas y desarrollar tegiakcon traduccion
digital en tiempo real

Crear una red mundial de conocimientos que meporedlcacion,
atencion sanitaria, recursos agricolas y desarquitbsostenible que
permitan garantizar la seguridad publica.

Utilizar tecnologias de la comunicacion que asaglaecirculacion
de nuevas ideas, apoyo a la democracia y la lideltaexpresion.
Utilizar tecnologias de la comunicacion para amplias
oportunidades economicas a todas las familias yuoahades del

globo

(Ortiz, 2012) Plantea en su informe, El prosumigioicreador de contenidos
en el siglo XXI, que el prosumidor -tal y como llamteé Toffler en 1980-
tomd una postura activa en la producciéon de bigrsesvicios y generd una

nueva sociedad de consumidores.

20



A pesar de que en aquel entonces dicha idea pates@abellada, pronto
lleg6é la web 2.0 y planté con firmeza una revolacie prosumidores,
logrando que el contenido empezara a valorarse d@deéas, no sélo por
los tradicionales consumidores y actuales Prosumsicsino también por
las marcas, que encontraron en dicho fenomenoclarea oportunidades de
conocer la opinién del cliente respecto a su primyservicio con una gran

valor agregado, de forma gratuita y honesta.

De esta manera el Prosumidor logra convertirseneactor determinante en
la venta y su figura y opinién son protagonistasaetoma de decisiones del
consumidor. Todo este hecho es apoyado por la @gdardigital en la que
nos encontramos inmersos, la cual ha generado candbamaticos en el
procesamiento de la informacién y en la forma cam@ccede a la misma,

de forma sincronica y global gracias a la multigbcl de medios y canales.

El prosumidor impacta de forma contundente a lapresas y marcas y
dicha fuerza es aun desconocida e inexplorada auswgimpacto se sienta
en todos los niveles econdmicos, es un fendmeadglgenerado cambios

en los modelos existentes.

Finalmente el articulo describe al Prosumidor camdOfnivoro, es decir,

un organismo que consume informacion para sobreyila tecnologia se

21



convierte en el camino, en la oportunidad, lo clal convierte en
imprescindible para este tipo de personas.

(Guzman, 2014) en su articulo para la revista gedltigacion, desarrollo e
innovacion, plantea que existe una transformagiéegable en la narracion

audiovisual dados los avances tecnoldgicos y laficeson de internet.

Estructurar los relatos, esquemas, piezas u otterialade comunicacion,
resulta un reto ante los dramaticos cambios en clasunidades vy
sociedades, los cuales hacen referencia a las swpldaformas de
exhibicidn, el rol del espectador y la estructupge convergen en diferentes
medios de forma simultanea, integrandose y atradesdos soportes ,

protocolos, lenguaje, formas y modos de comunicacio

La convergencia de medios esta directamente ligadda transformacion
actual del espectador, generando una metamorfesisProsumidor -

Productor-consumidor-. En dichos escenarios, sa tinfProsumidor como
un fan digital, que entra a revolucionar la I6galeededor de conceptos
como el entretenimiento, la conexién social, laeghipia, la inmersion y la
identificacién, lo cual le genera empoderamienfamoy ende incremento en

la participacion en diferentes medios.

Finalmente el concepto de Prosumidor se aplica adaarios que hacen uso
de los canales de comunicacién para la produc@d&odtenidos, de manera

simultanea al consumo vinculan caracteristicas ige participativa,
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creativa, colaborativa y contributiva a dicho adfs.necesario reconocer al
Prosumidor como protagonista en los procesos a&stuk comunicacion.
(Carmona, 2008) desarrollé una investigacion lleandel prosumidor: El
actor comunicativo de la sociedad de la ubicuidiaiide hace referencia a
la influencia que las comunicaciones digitalesogjersobre el concepto de
emisor y receptor, evolucion y cambios de los antb& de comunicacion.
En esta investigacion se parte del concepto deela 20 como punto de
referencia para hablar de dichos cambios. Es necgsacisar que no existe
una definicibn puntual acerca de lo que es la w&bp®ro es posible
aproximarse al concepto bajo ciertos parametragjelsu base fundamental
es la interaccion y el cambio de rol del usuaramdi pasa de ser un lector a
ser un lector/productor de informacién y conteniflioautor plantea que una
vez dado el desarrollo de la web 2.0, se impuscomeepto conocido como
remediacion, un importante cambio en el comportatnig en los habitos

de consumo cultural de los cibernautas.

De acuerdo al aporte de reconocidos académicosngelvinieron en la
presente investigacion como Neil Postman, Joshugrdvétz, Paul
Levinson, James W. Carey, Jay David Bolter y Labirate, la remediacion,
€s un proceso que parte de la ecologia de mediasial analiza como los
medios de comunicacion afectan la opinion humama&omprension de la
informacion, las sensaciones y el valor que sala th cosas y acto seguido
a dicha ecologia se le da una adecuacion dialéatela medio de

comunicacién que permite transformarlo y convertien una extension
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l6gica de las facultades, 6rganos y sentidos dehsmano. Es decir, la
remediacion es el proceso de hacer que el medanmenicacion sea mas
parecido al hombre convirtiéndolo en una extendgiénla inteligencia
humana. Un medio de comunicacion no evolucionaspaoraturaleza misma
sino por una decisibn humana, por lo que el med® mejor evolucione
sera aquel que mas se logre ajustar a las necesigadtuales del hombre y
por ello, se pone de manifiesto que la Web 2.0,phapiciado una
transformacién de consumidores pasivos en Prosuesdactivos que
impulsan importantes cambios en los mercados, dadole apuestan a la
conversacion como recurso y comprenden la intexo@b un multiplicador

efectivo de capital intelectual.

Finalmente, de todo este estudio realizado, resulias conceptos que
permiten estructurar y perfilar al prosumidor: Elfébrming y x-casting. El
in-forming es la capacidad de crear una cadena de sumingtndodmacion
propia, tiene que ver con una colaboracion indiaiddonde cada individuo
sigue sus propias pautas y se vale de su propacicaol y medios; Es una
busqueda de conocimiento. El x-casting por su padsicamente plantea
que toda persona-En cualquier momento y lugartejga acceso a internet
puede introducir informacion y representa un pagnprosumidor. Es
necesario entonces resaltar que los prosumersilngren de manera muy
efectiva en la remediacién de internet como medigcamunicacion, ya que
los medios masivos de comunicacion convencionalesmyeven la

pasividad dirigida, requieren un publico de conglores obedientes y una
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comunidad atomizada y aislada que no se pueda tonee una fuerza
independiente de informacion. Los medios de conagion basados en el

proveedor estan muertos y mandados a recoger.

Un articulo realizado por (Roncero, 2011) paraehasta de la asociacion
Aragonesa de criticos de arte, llamado producaiéproducciéon y post-
produccion, desarrolla un tema sobre las practcdsales de reeditar y
apropiarse de proyectos artisticos que ya exigta, que el llamado genio
prosumidor cumpla con su labor de rescatar el maatpara modificarlo,
estetizarlo y darle nuevos sentidos. En dicha tiyason se le da especial
importancia al concepto de postproduccién, comproneso que se detecta
a menudo en las practicas actuales, que ha tomsplecial relevancia
gracias a las herramientas que facilitan las nues@wlogias dia a dia y
cuyo valor artistico esta reducido a la capacidadegditar y apropiarse de
cualquier material artistico o cultural ya exiseerdejando de lado la figura
del genio creador para acercarse a la del usuarsmumidor. Al aproximarse
a dicho concepto, se habla de la introduccién elgbl y espectador en los
procesos de produccion, donde la colaboracion tke cesisumidor, junto
con la limitacién del potencial genial del autooneergen en un mismo
punto.Toda esta teoria, basada en la colaboracion dsluogddor y en su
participacion activa, se puede evidenciar en egfia$ de tipo “hagalo usted
mismo/Do it Yourself” que ha empezado a formartgalecisiva de los
procesos creativos e industriales de empresas ddaidonald’s bajo la

dindmica del autoservicio, méntelo y sirvase ustésmo, lo cual no dice
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otra cosa diferente a que el producto no se eneubstio y terminado para
ser consumido o usado hasta que el usuario iavedgo de tiempo y

trabajo en completarlo.

Las posibilidades que brindan las nuevas tecnadogéamiten analizar y
descubrir al prosumidor, analizando ejemplos ameetste contundentes
como son las practicas en YouTube, MySpace, Fliekegbook, Twitter y/o
Tumblr donde se pone de manifiesto que es el wsyamosumidor el
responsable y encargado de generar o re-genetgripaicir los contenidos
emitidos y recibidos; El prosumidor empieza a sefiltro de informacion.
Israel roncero entrega en su estudio una visigprogumidor, donde aclara
gue no es un productor que consume lo que el mmaduce, puesto que
no es ex nihilo (de la nada) dichas produccionesodeumo sino a través de
operaciones (Sampleado, retweet, remake, coverh-omsreblog) de
seleccién de informacion que contiene simbolosucalkks que se encarga de
re-elaborar dichos contenidos. El prosumidor npresenta entonces como
un productor que consume sino como un post-produgie consume los
objetos producidos por el mismo y por otros, porglee podria ser
conveniente, por simplificacion, llamarlo post-prosdor. Es asi como el
post-prosumidor cesa de buscar una genialidad ivaiegiue considera
inexistente; No trata de crear algo partiendo dematerial puro o primo

sino que trabaja con elementos culturales quelaiman el medio.
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Segun (Sanchez & Contreras, 2012) en su articudocdda al Prosumidor:
Produccion y consumo empoderando a la ciudada@jgara la revista de
comunicacién y tecnologias emergentes, relaciormmetepto prosumidor
con los nuevos medios de comunicacion y el gradwideulacion que
pueden tener jovenes y nifilos en torno a esta sfdramacion de consumo.
En dicho estudio se habla del origen del conceptprdsumer en la década
de los afos 70, cuando se relacionaba especialradatagricultura con la
economia hasta llegar al punto de analizar el rdeelmportancia que ha
adquirido el ciudadano en el entorno en el sigld;X&hora tal concepto se
relaciona es con la tecnologia. Se habla adem&sdm®mminos que transita
el nuevo consumidor en la actualidad como la pigadt online por eleccién
y todo lo que tenga referencia a la Web 3.0, gueocga han aproximado
otros estudiosos del tema, lo que busca es haedaqaformacion sea cada
vez mas cercana y sin limitaciones de lugar, tiengpftware, recursos o

equipo.

En colaboracién con la investigacion, Alvin Tofflescritor estadounidense,
con doctorado en letras, ciencia y leyes y recawo@or sus aportes
respectos a la revolucion digital y de las comunaees, anticipaba
posibilidades para el nuevo milenio que hablabdmauimento del trabajo en
casa, explicitamente aquel que se realizaria powdh, es decir, la
migracion de las industrias a internet. El entaemnoldgico es una de las
variables mas importantes que aborda este estyalige estos influyen en

el rol del hombre como productor, como consumidauypaso final a ser
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prosumidor. Todos los medios dispuestos en el eateon vistos como una
extensién de alguna facultad o habilidad propia sl humano, de tipo
mental o fisica, donde el contenido de cada mexljastamente otro medio.
Y es que la importancia de todo este concepto tterentecnoldgico, radica
en la gran influencia y hasta control que puedercej dichos entornos en
una persona, alterando su equilibrio sensorial, desir, afectando

directamente los cinco sentidos del ser humanojanedlas sefales y a la

estimulacioén recibida.

Finalmente, Jacqueline Sdnchez en su investigaddénda un udltimo tema
esencial y es el concepto de prosumer aplicadofiasny codmo estos
participan en los diversos entornos y medios. Mimgdos usuarios tienen
las mismas actividades ya que esto depende emygdidla de la realidad de
cada individuo. Es necesario mencionar que espeere los nifos,

encuentran grandes limitaciones en el rol que desan como

Prosumidores ya que son mas consumidores que pooesien la red. En
cuanto a la linea de investigacion de interés, esardoll6 una escala de
oportunidades para el nifio que permitié identifieaparticipacion real del

mismo como prosumidor, donde las cifras demostrajem el habito de

consumo de los nifios en la web esta dirigido arpelséempo en mundos
virtuales, creando personajes y avatares, compddiendsica y videos y
utilizando la mensajeria instantanea, lo cual llevdla autora de la
investigacion y a sus colaboradores a advertiresebwvacio en educacion y

en formacién en medios de comunicacién que existeesta era digital y a
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plantear la necesidad de acentuar la educacionegiiompara la busqueda
efectiva en internet, identificacion de fuentesacelad de la informacion,
capacidad de sintesis y filtracion, almacenamiesgguridad en la red y por
altimo desvirtuar mitos sobre nifios Prosumidoresna llamarlos nativos
digitales ya que solo 1 de cada cinco nifilos utilima sitio web para

compartir archivos.

El articulo de (Restrepo , Franco, & Sanchez, 2014) gestion del
mercadeo: Un aporte a la competitividad de las @@as empresas del
sector servicios en Medellin, explora el concemocdmpetitividad desde
una vision econémica a través de la teoria de sesuy capacidades y
plantea que las pequefias empresas de serviciosedrllM no lograran
responder de manera efectiva a las necesidadesegside una mercado que
es cada dia méas exigente, lo cual se termina ecoafigo en un problema

asociado al mercadeo.

Los autores plantean que los gerentes de las pagj@afipresa en la capital
Antioquefa tienen limitadas sus competencias effpExien mercadeo y
gue uno de los principales inconvenientes con e#taciéon no es la
limitacion en si misma, sino la incapacidad de mecer que no se estan
haciendo bien las cosas. En el articulo ademasasédiesta que el mercadeo
es una disciplina util para que una empresa sege@fitiva y sirve como

soporte para dar respuesta a los requerimientoméelado y se hace un
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llamado a los pequefios empresarios para que absampuertas en sus

organizaciones a las practicas de mercadeo.

En el articulo se afirma que estas empresas aertsector deben fortalecer
algunas préacticas del area de mercadeo como latrgocién y
administracion de bases de datos, identificaciénantificacion del publico
objetivo, que permita tener un conocimiento claeb gerfil del cliente y
lograr diagnosticar y pronosticar los cambios ers lactitudes y
comportamiento de los consumidores con relaciorosa dervicios que
buscan, lo que esperan y lo que ellos mismos egtdrerando al no

encontrar una respuesta suficiente en el medio.

(Castrillo, 2014) en la revista CIC con su articBiacticas transmedia en la
era del prosumidor: Hacia una definicién del coiteryenerado por usuario
(CGU), habla de una revolucién, de un usuario anény del impacto
econémico que el prosumidor ha generado, favordoiesi a la creacion de
nuevos modelos de negocio basados en la colaboranite consumidores
y productores. Este estudio se centra en las nueWadmicas de
comunicacién. En dicha investigacion, el codirectlml Massachusetts
Institute of Technology (MIT), William Uricchio, phted la expresion
“narrativa transmedia” para referirse a nuevas tm@s& comunicativas
donde cada medio, como franquicia mediética, delvelad mejor de si y
debe poseer suficiencia y autonomia para permitatebién al publico

receptor un consumo auténomo. La narrativa transmes un todo un
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proceso donde se integran elementos de ficcion ppsteriormente se
difunden por mudiltiples canales de distribucionygpe el mundo esta
presenciando el pleno apogeo de una condicion gosimdonde ya no
solamente domina un medio sino que existe la iotéya de los mismos,
con el propdsito de generar una experiencia destenimiento. En esta
investigacion se plantea que el prosumidor desemperirol intermedio
entre el consumidor y el productor, ya que el nugsuario se ha convertido
en el duefio de internet, donde ellos administraeleccion y la promocién
de todos los contenidos, dando vital importancidada a boca entre los
mismos internautas, quienes finalmente han entedoun sistema de
coproduccién, manifestando a los medios sus prafe&re e interactuando

con ellos para obtener cada vez entornos mas [aizaaos.

(Sanchez, Zamora Becerra, & Cuella Arenas, 2@Ebku articulo para la
coleccion académica de ciencias sociales, ponsaliidor como un actor

que entra a cuestionar la cuarta P del mercadgogiaocion.

En el texto se cuestiona la fuerza y la importamigaa publicidad en la
organizacion dado que los Prosumidores son creadi@eontenido digital,
personas empiricas y apasionadas que desarrollagmanntalento con las
herramientas tecnoldgicas que usan en su dia & djaizas esa es la gran
diferencia que se encuentra entre el consumiddictomal y el Prosumidor,

que el segundo no trabaja con publicidad y/o préadmpcmas bien
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aprovecha su pasion y su éarea de conocimiento [ftaenciar

organizaciones, personas y marcas.

Los autores del estudio en mencion realizan unaspataciones muy
interesantes entre Consumidor vs Prosumidor y Brakur vs Consumidor
intentando hallar la fortaleza de uno sobre el etr@l contexto que rodea a
una marca desde la web. También se plantean cugstientos respecto a
como aprovechar las oportunidades que el prosumigpmesenta a las
organizaciones e intenta identificar virtudes yiligddes principales de este
fendmeno, ya que el Prosumidor tiene un poder atmsoen el

fortalecimiento o deterioro de la identidad de oraca.

Para finalizar y después de tener en cuenta lasediies facetas que el
Prosumidor juega en la web, se describe como héesesino de marcas al
mismo tiempo. Dicha conclusion es resultante derstgr al Prosumidor
como un actor critico que asume un rol de acuerdorgexto en el que se
encuentra, ya que por lo regular son personasignent el conocimiento y
dominio del tema que se trata en las comunidadgsaldis a las que
pertenecen, por lo cual, siempre manifestaran sisgmeiento y aporte,

aunque este sea positivo 0 negativo para las mgicasganizaciones.

Este articulo resalta los momentos definitivos @n due un Prosumidor
puede convertirse en el mejor aliado de las maredmnza el desarrollo de

su imagen digital, ya que dadas sus caracterigtiocasn a disposicion de
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una buena marca un desborde de talento, informacigofisticacion. Un
Prosumidor no es angel o demonio, es un persor@niinante que se
atreve a informar y a compartir lo que sabe cordErmas y utiliza todo lo
gue tiene a su alcance para ayudar a que otrositore@res decisiones. Es

el principal influenciador en las ventas de logniis tiempos.

(Clavijo, 2015) con su articulo, EI Prosumo: Una mirada hacia una
economia invisible de la revista Contexto, ubicRmlsumidor en medio de
unas actividades que no necesariamente buscan eession economica y
por lo tanto se alejan de llamada economia vis#sedecir, aquella que se
monetiza. La autora plantea en su escrito que dagidades prosumistas
representan una forma de bienestar para el individaunque esta no se
contabilice- y para las empresas que aprovecharfeasdmeno y ofrecen al

publico insumos que permitan el “Hagalo usted mismo

El articulo caracteriza las actividades prosumigtas permiten comprender
el impacto del Prosumidor en diferentes entornas, Ip cual, dichas

acciones se reconocen porque:

* No se tranzan en la economia visible ni se encaremégistradas en

sistemas financieros.

e Su prioridad estad en la generacion del bienesthlr gatisfaccion

propia o para otro antes que para comercializar
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» Estdn presentes en los diferentes sectores ecamgimi@milia,
estado y empresa.

» Aportan al crecimiento y desarrollo econémico dedeiedad.

La descripcion de las acciones prosumistas mendasngonen al individuo
como el dinamizador de la economia y se torna pedisable en la medida
gque se comprende su impacto en bienestar del ¢tivd colectivo o que
las realiza. Finalmente la autora invita al lecioreflexionar sobre como
avanza el individuo en su conocimiento del univetsdal forma que pueda
saber en qué momento actia como consumidor y/oupi@d bajo una
racionalidad econdmica y en qué momento se despdhzascenario
Prosumista, que casi siempre actla bajo lineanserdatejados de

mediciones, intenciones y/o motivaciones econémicas

(Castro, 2016) En su informéos retos del Marketing Online frente a los
Prosumidores. Analisis de las estrategias de meocaeh el macro de la

cibercultura, para la Universidad central de Ecuadlantea que el e-commerce es
la nueva forma de ofertar bienes, servicios e mémion en el mercado y enfatiza
en la importancia de la creacion de las comunideitiesles.

La autora afirma es un investigacion que las emagrdeben comprender el nuevo
orden mundial o irdn quedando aisladas ante laepcés de nuevos agentes,
inmersos en las mismas comunidades virtuales yesponsabilidad de las

organizaciones construir una propia comunidad sehparte de una, ya que los
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agentes activos en las mismas no van a buscamnipsegas pero las afectan de

forma directa.

5. OBJETO DE ESTUDIO

Analizar el impacto que el prosumismo ejerce sthsePymes del sector servicios en la
ciudad de Medellin, ya que es un concepto que aiobias las dinamicas del mercado y
ofrece muchas opciones para este tipo de empresagor y no ha sido explotado a pesar
de todas las ventajas que ofrece. Se pretende laldiferentes oportunidades que ofrece

este concepto ya que las Pymes pueden tomarlaspatanerse en el mercado y crecer.
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6. PROBLEMA DE INVESTIGACION

6.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

6.1.1 Sintoma y Causas

Panorama General

En Colombia, de acuerdo a la definicion (Bancold2®17) el tejido empresarial esta
clasificado en micro, pequefia, mediana y granderesap Dicha clasificacion esta
reglamentada por la ley 590 del 2000, conocida cleypdliPymes. El término Pyme, que
nos atafie en esta investigacion, hace referengiapb de empresas pequefas y medianas,
que cuentan con no mas de 250 empleados y tiertefosacuperiores a 500 salarios

minimos legales vigentes (SMLV) y hasta 30.000 SMLV

El informe del (Ministerio de Comercio, Industrialyrismo, 2012) mostrd que las
Pymes aportaban desde 2012 el 69% de empleoscariaraia colombiana y generaban el

61% de participacion en el crecimiento econémiatval nacional. Pero su crecimiento
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siguié y para 2014 ya existian en Medellin 10.8%@ngs (Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, 2014) y para el afio 2016 ya®dian tener en registro 11.597 pymes

en las diferentes comunas.

TABLA No. 1: Base empresarial Pymes 2016

Pymes en Medellin afio 2016
Comuna Pequefia | Mediana Total
Aranjuez 84 10 94
Belén 533 85 618
Buenos aires 64 7 71
Castilla 143 38 181
Doce de octubre 10 0 10
El poblado 2.953 986 3.939
Guayabal 855 257 1.112
La américa 229 28 257
La candelaria 1.848 469 2.317
Laureles-estadio 1.112 199 1.311
Manrique 7 1 8
Popular 2 0 2
Robledo 64 12 76
San Javier 29 4 33
Santa cruz 9 0 9
Villa hermosa 26 2 28
Sin direccién 1.211 320 1.531
Total general 9.179 2.418 11.597

Fuente: Camara de comercio de Medellin para Anidodgase del registro mercantil, comerciantes
renovados y matriculados en 2016.

Por su parte, el sector servicios presenta su ifogacla ciudad de Medellin, de acuerdo al
informe de la (Superintendencia de sociedades,)2Gd® expresa que estamos ante la
presencia de 342 Pymes del tercer sector (103 pague 239 medianas), lo cual nos

entrega la muestra puntual que se estudiara emestigacion
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GRAFICO NO 1: Base empresarial Pymes sector ses/ien Medellin 2015

Pymes en Medellin del sector Servicio

B Mediana

B Pequefa

Fuente: Elaboracién Propia

Las Pymes cumplen un papel protagonico por susdioggositivos en los indicadores
macroecondémicos, a pesar de no generar las madegraransacciones financieras o los
mayores volumenes de ventas, si responden y soplartanayor cuota de generacion de
empleo del pais. Por todo ello, es imperativoafeder su competitividad, ya que son la

base de nuestra estructura econémica.

Estamos presenciando el impacto de la era digaahbios en los comportamientos
del consumidor y nuevas generaciones, por lo daal,Pymes en Medellin del sector
servicios, requieren una Alfabetizaciéon mediaticaina transformacion digital que les

permita competir con el mercado actual y dismisuitasa de mortalidad en el tiempo, que
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de acuerdo al informe de (Camara de comercio deeMedara Antioquia, 2016) su tasa

de supervivencia es baja.

GRAFICO NO.2:Tasa promedio de mortalidad de Pymes segun af@sistencia.
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Fuente: Registro publico Mercantil, Camara de Caoioede Medellin para Antioquia. Célculos:

Unidad de investigaciones econdmicas, Camara derciorde Medellin para Antioquia

Segun (McCartan-Quinn, 2003) existen debilidade®gmrocesos mercadoldgicos
por los cuales fracasan las Pymes. El mercadecalbaas técnicas, conceptos y teorias
que las pequefias empresas de servicio aplicareeGm pequefio porcentaje. (Tolosa &
Garcia, 2007) Por su parte afirman que todas lgsresas, deben su existencia a los
clientes y su reto cotidiano es conservarlos emundo tan competidor y no importa el

tamano de la empresa, para todas funciona de faamsanera.
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Y es que el area de mercadeo para las pymes das g@mo un accesorio de lujo,
ya que tienen la idea de que solo las pueden tasegrandes compafias, con grandes
recursos, con grandes y costosas camparas deigadblieventos de activacion de marca y
otras acciones, pero esto solo muestra que el ggmables de fondo, que requiere el
acompafamiento y la asesoria que les permite fabantias opciones reales con las que

cuentan las Pymes del sector servicio, por ejengbl®rosumismo.

Una Encuesta realizada por la (Camara de comegecibletellin para Antioquia,
2016) a empresarios que liquidaron sus empresastréngue el 31% de los dirigentes de
las mismas, identifican en segundo lugar —-Siendopmnero los inconvenientes
financieros- que las dificultades en el area decau®o y ventas fueron motivo para
liquidar la empresa, presentando problemas endatas, acceso a las empresas grandes,
promocién de productos, canales de comercializacwesconocimiento del mercado. (Ver

grafico 4)
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GRAFICO No. 2:Dificultades de las Pymes en Medellin 2016.

Aspectos que influyeron en el cierre

B Menciones totales
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determinantes

Fuente: Camara de comercio de Medellin para Aniioqu
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GRAFICO No. 3: Dificultades en el area de mercaga®ntas de las Pymes en Medellin

2016
Dificultades de mercadeo y ventas
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Fuente: Camara de comercio de Medellin para Anidoqu

Todo lo anterior revela por qué se requiere tomadidas de transformacion y formacién de
las Pymes del sector servicios en Medellin. Exista oportunidad que permitird que estas
empresas compitan y sean exitosas, una opcion adoo®, dinamica y con mudltiples

ventajas, pero que requiere que el empresario tasdpy se permita a si mismo considerar y

explorar otras formas de gestion empresarial canes [El Prosumismao.

6.1.2 Pronésticos

Evidenciando las dificultades que se generan eRyases del sector servicios en Medellin a

causa de la necesidad de alfabetizacion mediaticngformacion digital, es posible que las
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empresas de este sector se conviertan en commaodgysasa de mortalidad en el tiempo sea

cada vez mayor.

6.1.3 Control al Prondstico

Las Pymes del tercer sector en la ciudad de Med&kinen grandes oportunidades de
crecimiento y potencial transformador social enm&rcado paisa. Los Prosumidores son
personas que se involucran en el proceso orgaairacidando sentido al marketing 3.0 al

poner al cliente en el centro de la estrategia sti@ge empresarial. EI prosumismo es la
oportunidad para que la pequefa y mediana empeesangierta en un referente de desarrollo
empresarial y nuevas préacticas de gestion comegrcialmercadeo, favoreciendo el desarrollo
intelectual de los Prosumidores, es decir, transiodo su organizacion, de la gestion del
cliente a la gestién con el cliente. Las Pymes ipodoptar por tomar el prosumismo a su
favor y trabajar de la mano con el cliente y en¢ésnde esta forma su entorno empresarial
empezara a ser otro, estable, con un alto val@gadgo en satisfaccion del cliente y gestiéon
del conocimiento, exitoso y competitivo. El prosesmo ofrece a las Pymes una opcion ideal
para entrar a competir en el mercado bajo la dicémé la co-creacion y el involucramiento

del cliente en las practicas empresariales.
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6.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como lograr que las Pymes del sector servicioMedellin usen al prosumidor como

oportunidad de desarrollo empresarial?
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6.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢Las practicas transmedia como favorecen a las Pgelesector servicios en
Medellin?

¢, Como se relaciona el Do it Yourself con las a@sodel prosumidor en las
Pymes del tercer sector en Medellin?

¢,Cudles son las formas de comunicacion que utdizarosumidor en las
Pymes del sector servicios en Medellin?

¢,Cual es el nuevo rol de hombre como prosumiddagrPymes del sector
servicios en Medellin?

¢,Como el uso de medios TTL logra impactar en lodlioseATL para el
desarrollo de Pymes del sector servicios en Medelli

¢, Qué es el proceso de remediacion digital y cuakwegelacion con el

prosumidor en las Pymes del tercer sector en Me@ell
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7. OBJETIVOS

7.10BJETIVO GENERAL

Analizar el impacto que genera el Prosumismo eRyases del sector servicios en Medellin

7.20BJETIVOS ESPECIFICOS

» Caracterizar al usuario que asume el rol de prasomi
» Definir las variaciones en la piramide de necesdatkl prosumidor
» ldentificar como las pequefas empresas puedenegravel prosumismo

» Describir como la transicion de consumidor a pragominfluye en las Pymes
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8. JUSTIFICACION

El estudio del impacto del prosumismo en las Pydetsector servicios en Medellin, es una
maravillosa opcion al momento de considerar nudeasas de competitividad y gestion

empresarial, ya sea por un tema netamente de osocnifsor estrategia de gestion.

Respecto a este estudio se debe analizar inicigdes opciones que las Pymes estan
tomando y ejecutando en busqueda de la permangriecimiento de sus organizaciones.
También es importante analizar qué formacién, aeymcompafiamiento ofrece el gobierno

a este grupo de empresas en pro del fortalecimamntste tejido empresarial.

Esta investigacion es importante, porque como hersds en los antecedentes, sintomas y

causas, las Pymes del sector servicios son prasagsren la economia del pais y llevan a su

cargo una cuota significativa de generacion de empla pequefia y mediana empresa tiene

grandes implicaciones incluso en el desarrollo esyial de las grandes compafias y grupos
empresariales del pais, ya que estas las sub@mnfrata muchos de sus procesos y de esta
manera las Pymes logran impactar en su publicdiebjgmmediato y en el entorno objetivo

de las otras compaiiias.

También es pertinente en este estudio analizaesgategias estan tomando las Pymes para

competir con los medios digitales, que de muchasenag, rompen muchas barreras de
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entrada que antes eran muy dificiles de sobreyagarmiten que la empresa y el cliente se

comuniquen y negocien de forma directa y persoadéiz

Profundizaremos en el sector servicios y analizaseah prosumidor como actor determinante
y transversal a las Pymes, pues su impacto egjual,se niega a ser olvidado y promete

marcar una huella importante en la manera comakctinte manejamos nuestras empresas.

8.1 JUSTIFICACION TEORICA

Este es un proyecto que busca promover el aprgaediaatinuo, aprovechando las diferentes
plataformas y entornos digitales, favoreciendoolaasizacion y buscando demostrar la gran
necesidad de educacion en medios que tienen lasPgeh tercer sector en Medellin, en pro
de que las mismas tomen el conocimiento provenigati®s Prosumidores y le den un buen
uso, creativo, rentable y formador, valiéndose aseHerramientas que tienen a disposicion,

generando una inteligencia colectiva.

8.2 JUSTIFICACION SOCIAL

Por medio de esta investigacion las Pymes del iseetwicios en Medellin podran identificar
las opciones que tienen actualmente y que quizésodecen. Este estudio también podra

mostrar a las personas que no son empresariosportamte de su rol en los medios de
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comunicacién y dejara a la vista la importancidadepinion, las experiencias, la informacion

gue se comparte y el consumo responsable de besregios y/o informacion.

8.3 JUSTIFICACION PERSONAL

Existe un objetivo personal que es la firme inténaie favorecer la transicion y el cambio,
promover la evolucién para las Pymes, generarleariasidad y que se logren comparar, que
busquen aprender y que, aunque suene muy utopgmayr luna convergencia de medios, que

permita establecer otras formas de comercializaciépromocién y de satisfaccion al cliente.
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9. ALCANCES O DELIMITACIONES

Esta investigacion se desarrollard en la ciudadMéédellin teniendo como horizonte de
evaluacion dos afios, partiendo del afio 2015 coddtss y hechos relevantes a este estudio
hasta el momento actual que es el afio 2017, dongriede evidenciar con claridad qué
estrategias y medios estan utilizando las Pymea pargestion de mercadeo y al mismo
tiempo, pone en evidencia, la necesidad de tramsftion que requieren las Pymes del sector

servicios en pro del crecimiento y desarrollo ersgrial.

Para determinar las empresas que se van a temeiesta en este estudio, (Supersociedades,
2000) Implemento la Ley 590 conocida como Ley Miyha cual reglamenta la clasificacion

de la estructura empresarial del pais asi:

Articulo 2°. Definiciones. Para todos los efectos se entiende por micro, Pagquaenediana
empresa, toda unidad de explotacion econdmicdzaéal por persona natural o juridica, en
actividades empresariales, agropecuarias, indiestriwomerciales o de servicio, rural o

urbana, que responda a los siguientes parametros:

Mediana empresa

- Planta de personal entre cincuenta y uno (51) gieiot®s (200) trabajadores
- Activos totales por valor entre cinco mil no (5004)quince mil (15.000)

salarios minimos legales mensuales vigentes
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Pequeia empresa

- Planta de personal entre once (11) y cincuentat{&bgjadores
- Activos totales por valor entre quinientos uno (5@Inenos de cinco mil uno

(5001) salarios minimos legales mensuales vigentes.

Es de vital importancia que se observe cuales aenektrategias que las Pymes estan
gestionando para el desarrollo de sus empresagjeyal uso de herramientas convencionales
en medios de comunicacion masivos (ATL) resultamsagy costosos y su direccionamiento

es llegar a todo el mundo, mientras que los medlitesnativos (BTL), ademas de ser mas
econdmicos, tienen la potestad de crear comunidadaeales y de generar un trato uno a uno

con el cliente.
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10. MARCO REFERENCIAL

10.1 MARCO TEORICO

Diversos cambios historicos quedan a veces evidéosipor alteraciones o cambios en el
comportamiento cotidiano de las personas. Uno de eambios — el cual trae consigo nuevas

generaciones- se originé en los afos 70.

La historia nos permite identificar inicialmentgahos hechos relevantes en paises europeos
como Francia, Inglaterra y Holanda, hechos quezathils en retrospectiva, son una muestra
muy concreta de los cambios que se avecinaban @mglortamiento del ser humano y por

ende del consumidor.

Dichas eventualidades se pueden evidenciar — pogrpm ejemplo- con la aparicion de la
prueba casera de embarazo en dichos paises. Aesiigih, puede mirarse como el
lanzamiento de un nuevo producto al mercado, peray mas alla, podemos empezar a
hablar es de un cambio de pensamiento, donde a&lgiosas, en este caso los laboratorios
meédicos, podian pasar a ser prescindibles bapeade que las personas debian confiar mas

en sus propios medios.
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Con el objetivo de analizar el impacto que el pnosior tiene en las Pymes del sector
servicio en Medellin, se exponen en este espagimas autores que han tratado este tema y
gue son de suma importancia para comprender astadie investigacion y concluir de forma

acertada.

El libro “La tercera Ola” (Toffler, 1980) en su ¢apo XX, menciona que en pocos afos en la
misma década se lanzaron otros productos en ceodrogrciales, aeropuertos y grandes

almacenes, como maquinas para tomar la presiorpgsal, las escuelas empezaron a dictar
cursos sobre pediatria rapida y las personas emgpeaaresponsabilizarse cada vez mas de
sus controles de salud y sus habitos. Y a primista todo parecia ser un tendencia mas, una
moda, pero con el paso del tiempo se empezarom preductos especiales para pacientes
convalecientes, para la limpieza de la nariz, i0®% las mujeres empezaron a realizarse el
autoexamen de mama, los hogares se llenaron dagbosdque cumplian varias funciones y

de forma sucesiva el consumidor empez6 a determimaras necesidades de consumo y las

dinamicas de mercado empezaron a variar.

Toda esta situacion puso de manifiesto un cambgtasaial en el comportamiento del
consumidor y es importante comprender el origetode este fenémeno para poder apreciar

con claridad su significado e impacto.

El prosumismo para nada es un tema nuevo, es mdsibiconcepto olvidado, tal y como lo

menciona (Ortegon, 2015) en su articulo “El Prosubwa mirada a la economia invisible”,
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donde menciona que este concepto fue separadatellaaevolucion industrial y dio entrada
a lo que hoy conocemos como consumidores y prodagciocon ello también se dio paso al
fortalecimiento de canales de distribucién, pegsefiaedianas y grandes superficies,

estrategias de comercializacion y muchas otraabias de mercado.

Con todo esto se puede evidenciar que en aquéditsla sociedad funcionaba mediante un
modo produccion que era para el uso —esencia dsumismo- y fue cambiando hacia la
produccion para el intercambio, donde surgierorvasiéeorias economicas y casi se obvié al
prosumidor, se le quité importancia y todo empezgirar en torno a la produccion de bienes
y servicios para el mercado y todo lo que no essevidestinado a este fin, por decirlo de
alguna manera, fue excluido y por ello autores c@rtegén, Islas y Toffler hablan de una
economia invisible, donde el individuo que consumeue produce o realiza otras labores
destinadas al hogar o la comunidad son catalogamtos no econémicos, cuando la realidad
es que sin madres pendientes de la educaciéon dejesiy lideres comunitarios no existirian
personas que muevan la produccién y comercialinad® bienes y servicios, ni existirian
profesionales, por lo cual, estos dos grupos, tam@micos y los no econémicos, dependen

uno del otro.

Una definicion importante sobre el prosumismo lar&p un filésofo, erudito y educador

canadiense (McLuhan, 1996) que afirmaba que Eluprmor es un usuario que asume el rol
de canal de comunicaciéon en el que, al igual guwgetultor, este produce lo que consume
pero en otro nivel, donde escala posiciones y pente la realidad es otra, donde todo gira en

torno a internet, redes sociales, dispositivos feéw todo ese boom tecnolégico donde el
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usuario forma parte de la gestion de contenidosrda y recrea, lo ejecuta, lo comparte, lo

publica y lo comercializa.

Los Prosumidores hoy en dia generan mas contenidolag mismas organizaciones y la

instantaneidad esta al orden del dia, la crea@dentpresa se ha convertido en un proyecto a
corto plazo, dadas las realidades y oportunidaalesrales que la misma sociedad ofrece y
todo ello representa para las pequefias y medianpsegas, oportunidades que hasta ahora

han sido ignoradas. El boom ya no es comunicas mésas, se trata ahora de especializarse.

El prosumidor es una figura que ha existido desde existe el concepto del trueque. Las
personas utilizaban sus medios de produccion adedig servicios y usaban lo que les era util
e intercambiaban otras cosas buscando obtenel@quelles hacia falta. Esa es la forma mas
simple de entender el prosumismo, como aquel mevitnien el que las personas consumian
lo que ellos mismos producian y sin otro intermedifograban comercializar sus bienes y

lograr su propio sustento.

El articulo de la revista cientifica y de gestidn ld universidad del norte, La gestion del
mercadeo: Un aporte a la competitividad de las @iégs empresas del sector servicios en
Medellin (Restrepo , Franco, & Sanchez, 2014)aepkl concepto de competitividad desde
una vision econdmica a través de la teoria de sesuy capacidades y plantea que las
pequefias empresas de servicios en Medellin norémgrasponder de manera efectiva a las
necesidades y deseos de una mercado que es cadaasliaxigente, lo cual se termina

configurando en un problema asociado al mercadeo.
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Los autores plantean en su articulo, informacideveste a esta investigacion al enfocarse a
la pequefia y mediana empresa del tercer sector etelNh, afirmando que existe una
necesidad prioritaria de mejorar continuamente datign empresarial de este tipo de
organizaciones, de una forma sistémica que puedaredpuesta positiva a una fuerte
competencia nacional y extranjera, en diversasapléizicas y digitales, que estan tomando

cada vez mas fuerza en la capital Antioquefia.

Por su parte (Toffler, La tecera Ola, 1979) plamteau libro un analisis prospectivo y afirma
qgue en los siguientes afios los consumidores pasadar Prosumidores, personas que iban a
tener un alto impacto en las empresas, no solo déofla@nciadores sino como competidores
directos, creadores de empresas donde el conadpuimal actual entraria en una evolucion y
estariamos presenciando profesionales trabajanddedsu casa, manejando su horario,
prestando servicios externos, haciendo parte ag#uipo pero sin entregar su vida completa a
una organizacion, personas llamadas Prosumidores, ftabilidades tecnoldgicas y
entendimiento mediatico para prosumir bienes Yy ices; para su uso y para la
comercializacion, actores que iban a cambiar cdosepomo la ética profesional, la
necesidad del mercado y del intermediario e ibegvalucionar la credibilidad de las marcas
al darle absoluta importancia a la opinién de todaspersonas respecto a un producto o

servicio, marca, empresa u experiencia.

El libro, La Tercera Ola, es la fuente principalidgpiracion y entendimiento en la que se ha

basado este estudio, ya que contempla factorggadatio que le dan sentido a las situaciones
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gue presentan las Pymes en el mercado actual isisun el posible futuro resulta ser muy
aterrizado a lo que se vive en la actualidad erotganizaciones, la sociedad, el pais y el

mundo entero.

(Castrillo, 2014) En su articulo de practicas tnaedia en la era del prosumidor y (Carmona,
2008) en el propio, sobre el prosumidor como corador activo, plantean ya de forma mas
descriptiva las técnicas y conceptos utilizados Ipsr Prosumidores para impactar en la
economia en la sociedad, lo cuales, impactan yrgerla alfabetizacion y transformacion
digital que tanto necesitan las empresas en ladic@ones del nuevo mundo. Estos elementos
son respectivamente el proceso de remediaciomf@niing, X-casting y toda la narrativa
transmedia, la cual permite que el usuario genaneenido original o tome uno ya existente y
lo modifique, para luego ser compartido y comunicgdque el mismo publico receptor lo

evalle.

Uno de los estudios mas importantes que se hatoteni cuenta en esta investigacion es: Las
dos caras del nuevo Prosumidor 2.0 ¢Héroes o as#simarcas? (Sanchez, Zamora Becerra,
& Cuella Arenas, 2015) La cual analiza de forma muwgtual el impacto que el prosumidor

tiene en el area de mercadeo de una organizaegpecialmente desde sus formas de

comunicacion en los diferentes medios y canales.

El texto mencionado estudia al prosumidor desdeostura como héroe y como asesino de

marcas, ubicandolo en diferentes contextos, paralnfiente concluir que no se puede
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encasillar al mismo en una definicidbn concreta,odade su gestion depende del contexto en
el que se encuentre. Dicha situacion pone en apreetlas organizaciones, que ciertamente
necesitan una transformacién digital y una alfalbeton mediatica, que les permita
presentarse en las redes, plataformas y canalemgegiar con sus clientes objetivos. Es
necesario comprender que todo en el mundo evolagidas medios de comunicacion no son
la excepcion, lo cual se configura en nuevos dsbdeclas marcas, en pro de que logren
adaptarse al contexto, las tecnologias, las nuevalencias y las nuevas necesidades de los

consumidores — Ahora Prosumidores-.

Finalmente el texto invita a reflexionar sobre wufo de los Prosumidores y propone a las
marcas tomarlos como aliados digitales, ya queaduenidor, de todas maneras, va a afectar
la reputacién de las organizaciones, para bierra mpal, por lo cual, atacarlos no representa
una jugada inteligente para las empresas. Los Pidstes no son una tendencia o moda que
pueda desaparecer en poco tiempo, es un renacmiamtlo que fue el mercado

originariamente, es una exigencia de calidad yryalsi una empresa no esta dispuesto a
asumir el camino de la excelencia con el Prosunidono parte fundamental en su gestiéon
empresarial, debe prepararse para desapareceueygmninaran siendo empresas llenas de

maquillaje y accesorios, pero no valor.

Estos son los estudios que se han tenido presemtelsdesarrollo de esta investigacion y son
de suma importancia porque muestran de forma t#ceicrecurso que puede emplear
cualquier empresario desde cualquier lugar y paneevadencia las grandes ventajas en
materia de reduccion de costos, tiempo, innovac@deatividad y comunicaciéon con el

cliente.
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10.2 MARCO CONCEPTUAL

Prosumidor: Persona que consume lo que produce y sobre eill@m,opomparte,
cuestiona, sugiere, comercializa, critica, respglde convierte por ello en un actor
determinante en el proceso empresarial.

Ineficacia relativa: Cuando se automatiza y rebaja el precio de prodiuate bienes
se aumenta el precio de produccién de bienes adgsano automatizados. Plantea
gue cuanto mas aumente el precio de bienes y mErvicas rentable serd para el
consumidor producir con destino a su propio consumo

Narrativa Transmedia: Son las nuevas practicas de comunicacion, dordieroadio
debe aportar lo mas ventajoso de si permitiéndof@iblico receptor un consumo
autonomo. La narrativa transmedia es un tipo ddaelonde la historia se despliega
en multiples medios y plataformas de comunicacioanyel cual una parte de los
consumidores asumen un rol activo en ese procesgpdasion.

Remediacion: Proceso que busca que el medio de comunicacioarsegqa cada vez
al hombre haciéndolo una extensiéon de la inteligeghamana. Este se apoya en la
Web 2-0 ya que ha propiciado una transformaciooatesumidores en Prosumidores
gue impulsan grandes cambios en el mercado, dasldegapuesta a la conversacion
como recurso y comprenden la internet como muitiplor efectivo el capital

intelectual.
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Informing: Capacidad para generar una cadena de suminisirdodmacion propia,
en una busqueda de conocimiento donde el indivedueale de sus propios medios y
canales.

X-Casting: Plantea que cualquier persona, en cualquier monyeloigar con acceso a
internet es un potencial prosumidor al tener lallpplcdad de generar contenidos y
suministrar informacion.

Alfabetizacion mediatica: Proceso de formaciébn que busca que las personas
desarrollen una comprension razonada y criticaadeaturaleza de los medios de
comunicacion masivos, las técnicas que se utilizdos efectos que estas técnicas
producen.

360° del Marketing: Es la suma de los medios masivos de comunica@di
“Above the Line”) y los medios de comunicacion aitgivos (BTL “Below the
Line”). Dicha suma conforma los 360° del marketyngenera un concepto nuevo que
(TTL “Through the Line”), que basicamente se trdéaatravesar ambos medios de
comunicacién —ATL y BTL- y adn sin presupuesto &roito plantea la posibilidad
de iniciar una campafia en un medio alternativo (Bdile logre impactar en los
medios masivos de comunicacion (ATL) de forma gtatu

Analitica y Big Data: Herramienta que permite la recoleccion y analisigchndes
cantidades de datos para hallar informacién ocplirpnes recurrentes, correlaciones
y atender desafios como capturar, analizar, alnaacevisualizar, compartir y
transferir grandes voliumenes de informacion gazando la proteccion de datos.
Dicha herramienta busca darle valor en tiempo aekl informacion que recibe de

fuentes internas y externas a diario en su orgeidza
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* Economia invisible: Entendida como la produccion de bienes y servigios el
consumidor, no para el intercambio con el mercado para el uso mismo. Es la
produccion de bienes que no estan destinadosradaqrion empresarial pero que de
todas formas implican desempafar un trabajo —N@duagy obtener un beneficio
propio. Dichas labores son entendidas por los en@mtas como “no econdémicas”
pero el concepto las ubica en la linea de econamisible, ya que genera bienes y
servicios sustitutos y perfectamente le puedenrrobata del mercado a las empresas

afectando directamente el concepto de economiaeajtiene actualmente.

10.3 MARCO CONTEXTUAL

Esta investigacion se lleva a cabo en la ciudadMédellin y tiene como Horizonte de

evaluacion dos afos, partiendo del afio 2015 doadevallan los hechos mas relevantes a
este estudio hasta el afio en curso, es decirpe2@f/, donde se pueden observar con mucha
claridad los fenémenos digitales que estan tomaaka fuerza y que impactan a la pequefia

y mediana empresa del sector servicios en Medellin.

El principal foco de estudio en esta investiga@érel prosumidor como actor relevante para
las Pymes, ya que éste estd generando cambiostesiles en las formas de consumo y
comunicacion. Dichos actores —Los Prosumidores-daerado multiples transformaciones
en el comportamiento de las personas, juridicastyrales, ya que han modificado el entorno
con sus acciones digitales dirigidas a la comuiboade diversos contenidos a los que las

personas le atribuyen mucha credibilidad.
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Para este estudio se pudo tener en considerac#iirega de investigacion, pero se considera
que el prosumismo logra abarcar los diversos caaosepe pueden representar oportunidades
para las Pymes del sector servicios en Medellinemnelo en cuenta ademas, que no es un
concepto con tendencia a difuminarse sino todmidrario, su tendencia es a implantarse en

la sociedad.

Es importante tener en cuenta, que este estud® gelrhecho de que el prosumidor no es una
figura nueva sino olvidada, pone de manifiesto guéa medida que este fendmeno toma mas
fuerza, el mercado se va a ver obligado a cambg&psliticas y dinAmicas, y que la presencia
de un resucitado productor-consumidor, desdibujameblelo de gestion basado en el
proveedor y lleva toda la atencion al cliente gagpasado de ser un actor pasivo y atomizado
a ser un actor que sabe, propone, investiga, pepdiomsume y le compite a las mismas

empresas.

La realidad que se estudia en esta investigacita timo punto de origen que las Pymes del
tercer sector en Medellin cierran pronto las pgeatanercado por dificultades en el area de
mercadeo y su mortalidad inicia a temprana edaddsi el tercer afio cuando el 29% de las

mismas, desaparecen. (Ver grafico 2)

Dicha situacion muestra el contexto en el que alizeeeste estudio y es que muchas de las

Pymes del sector servicios en Medellin no cuentam las herramientas que creen que
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necesitan para competir y pareciera que tampocensgieé es lo que tienen que buscar 0 no

conocen que otras opciones pueden explorar. Ebnaslde (Restrepo J. C., 2014):

“Muchas de las empresas de servicio carecen de@dgie estos recursos o activos como no
tener sistemas de informacién en mercadeo, no saldkes la imagen de marca que tiene el
mercado objetivo ni el posicionamiento de la misma, contar con las habilidades

tecnoldgicas y no tener un control de costos yudepsocesos para estandarizar la calidad del

producto y ofrecer un precio competitivo”

Entendiendo esto, también es importante mencionarsg ha tenido en consideracion la
variable de competencia como factor relevante eroefexto de las Pymes, siendo esta una
razon por la cual las empresas del tercer secteerdesarrollan de forma estratégica, ya que
al no entender cdmo se mueven sus competidoretediean a ser empresas reactivas y no
propositivas, donde el concepto que tienen sobmoiapetencia les genera un problema de

vision.

Para (Porter, 1991) El origen de la competitividades la empresa ni es la nacién, es toda la
industria en su conjunto. Y es que la competitidiganpresarial se puede concebir como un
sistema que tiene la capacidad de mantener vergag@de permitan sostener una posicion

destacada y/o privilegiada en el entorno econénticodicho sistema cada una de las partes
deben cumplir un papel relevante y cuando se meagitas partes se hace referencia a las

empresas, porque una organizacion por si sola worepetitiva, sino que requiere de otros
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factores que interactien con la actividad econémigae faciliten o debiliten el desarrollo de

una ventaja comparativa en el entorno empresarial.

Por ello es importante comprender que en estesikls Pymes pueden estar considerando a
sSu competencia como una parte del sistema queacaentmas y mejores privilegios y lo que
se pretende estudiar en esta investigacion esrjasta las opciones alternativas que aln no
han sido tenidas en cuenta por las Pymes del teextor en Medellin en pro de mejorar su

competitividad.

También esta la parte cultural, que es vista ea iestestigacion como aquel sistema de
tradiciones, saberes y creencias que estructuraoriducta, conviccién y postura de las
personas, sean dirigentes de empresas o0 no, yaguaspmismas condiciones culturales, se
niegan a optar por alternativas que les son desata®wy por ello nos enfrentamos a lideres
empresariales con miedo y resistencia al cambigdesahi por donde la transformacion se

debe originar.

10.3.1 ¢ Qué es Prosumismo?

Segun (Toffler, La tercera Ola, 1979) Es la reirde@n del consumidor a la produccion,
cerrando asi la brecha que existe entre uno y ptowvocando cambios que transformaran la
funcién del mercado y generando una economia basadd uso y no en el intercambio,
generando nuevas formas de trabajo basadas emdarnef@ invisible como el proceso de

tercerizacion, cambios en el concepto de la jortaolaral, hogares electrénicos que permitan
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la produccién de bienes y servicios para el usd intercambio, refuerzo de la idea de

autoayuda, constituyendo al prosumidor como elroeti¢ la accidbn econdmica pero sobre
una base de alta tecnologia, donde los ordenaderés activados por Prosumidores que
simplificaran la cadena de distribucion y basicaimén que se pone en juego y se cuestiona

es el papel del mercado.

No menos importante ante esta concepcién del priesumres la postura frente al tiempo del
individuo. En su acepcién del Prosumo, Toffler ¢tioes ¢ qué parte del tiempo total y del
trabajo de cualquier individuo debe ser consagrada produccion y qué parte se debe
destinar al Prosumo?, es decir, ¢ Cuanto se hadieade trabajar por un salario, frente a

trabajar por uno mismo?

Se podria decir entonces, que bajo el cuestionampanteado anteriormente se encuentra la
esencia o el motor que impulsa a los emprendedopssier en marcha una idea de negocio,
sumando a eso la identificacion de las habilidadpstudes e ideales de calidad de vida con
las que cuenta cada individuo, ya que muchos p&samayor parte de su tiempo

interactuando con cifras, maquinaria, equipos, oh@nios y otro tipo de elementos que los
abstraen de su propia vida y desarrollo personahemndo en muchas ocasiones

frustraciones.
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11. MARCO METODOLOGICO

11.1 TIPO DE INVESTIGACION A DESARROLLAR

11.1.1 Descriptiva

Las Pymes del tercer sector en Medellin son vistaso el futuro econdmico de la sociedad.
A pesar de su impacto positivo en la generacidonedwwleo, sus limitantes en temas
gerenciales y estratégicos estdn generando unpatiesan de casi la mitad de estas pasados

10 anos de su constitucion.

Por todo ello y teniendo en cuenta los cambiossgugan generado en el sistema econémico y
en las dinAmicas del mercado, se propone un tipmasstigacion descriptiva que permita

caracterizar al prosumidor y relacionarlo con lowiales cambios en el mercado, mostrando
como el prosumismo puede impactar a estas Pymeserayles diferentes oportunidades de
crecimiento y desarrollo, adoptando practicas gi@nemas al alcance de las posibilidades
reales de la pequefia y mediana empresa y queodralsigrandes compafias, las tienen como
carta bajo la manga dado su impacto y credibilidadlos consumidores y medios de

comunicacion.

Este tipo de investigacion permite definir y exgtitas técnicas y herramientas que utiliza el
Prosumidor en medios digitales y que pueden sizadas por cualquier lider o gerente de las

Pymes del sector en servicios en Medellin.
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11.2 METODO

Teniendo en cuenta las anteriores consideracioeegrsecisa de una transformacion
empresarial en las Pymes del sector servicios eiuttad de Medellin, donde basados en la
alfabetizacion mediatica y la transformacion digiestas empresas logren competitividad y

solidez en el mercado.

El estudio se fundamenta en informacion historieaifierentes fuentes de investigacion, por
lo cual el método a utilizar es el histérico, ye @me requiere analizar al prosumidor en los
diferentes enfoques empresariales y comprendegpéren la actualidad se torna como un

fendmeno con tal fuerza capaz de robarle cuotaateado a las grandes industrias.

Adicional a esto se indagara a personas que comadare el tema del prosumismo y las

Pymes del sector servicios en Medellin para consegrostura frente a este tema y entender
como aterrizan ellos esta realidad al tejido engsralsde la ciudad. Dicho cuestionamiento se
realizara por medio de una entrevista estructureatapreguntas idénticas a los participantes

para comprender su postura frente a las mismaabl@si que nos presenta el prosumismo.

11.3 METODOLOGIA
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La investigacion presentada se ha basado en infidmasecundaria (Documental-

descriptiva), en la que se han analizado documéalies como articulos de revista cientificos,
libros, columnas de prensa, informativos de camat@scomercio e internet, que ha
proporcionado acceso a paginas de vigilancia yrecbgue son de gran utilidad para este

estudio.

La recoleccion de informacién primaria comprende datrevistas realizadas a las personas
con conocimiento y dominio sobre el tema del Prasoma y las Pymes del sector servicios en
Medellin. Se ha tenido en cuenta la apreciaciélosi@articipantes para entender cudl podria
ser el escenario futuro si no se genera una tranafadn empresarial pronto y en ese sentido
la investigacion se torna analitico-comparativa,talemanera, que se permite describir la

transformacién de una empresa sin Prosumidores aamProsumidores.

La informacién adquirida sera de caracter cualitatpues se hara un analisis desde el punto
de vista mercadoldgico, es decir, analizaremo9dasbilidades de las empresas del tercer

sector en Medellin ante el fenébmeno del prosumismo.

11.4 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

La mayoria de la informacién estara disponible e€rareexo de este trabajo, mediante
referencias bibliogréaficas y los anexos que cooedpn. Ninguna de estas informaciones es
de caracter privilegiado o comprometen la seguridaghnizacional de alguna empresa o

persona especifica.
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12. PLAN DE TRABAJO

ACTIVIDAD

FEBRERO

Presentacion propuesta trabajo de
grado: Tema, Idea, Antecedentes,
Objeto de estudio, Planteamiento
del problema, Objetivos,
Justificacion, Alcances

Marco referencial y marco
metodoldgico

1/2|3(4|5

Desarrollo del proyecto: Plan de
trabajo, resultados, andlisis de los
resultados, conclusiones,
recomendaciones, Bibliografia.

Revision del informe final por
parte del docente de trabajo de
grado

Entrega del Trabajo de Grado
completo a la Coordinacién de
Trabajos
de Grado para Evaluacién por
parte del Jurado

Devolucién del Trabajo de Grado
con observaciones y correcciones
del
Jurado

Entrega del Trabajo de Grado
completo con correcciones a la
Coordinacién de Trabajos de
Grado

Sustentaciones
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13. RESULTADOS

13.1 ¢(LAS PRACTICAS TRANSMEDIA COMO FAVORECEN A LAS PYMES DEL
SECTOR SERVICIOS EN MEDELLIN?

(Jenkins, 2009) Codirector del MIT fue quien acugid 2003 el término de narrativa
transmedia (Transmedia Storytelling) inicialmentargp referirse a las nuevas practicas
comunicativas en las que cada medio de comunicatzbe dar lo mejor de si mismo para
que una historia pueda ser incorporada en unaupeeliampliada a traves de la television,
novelas y comics, y que para que su argumento psedaxplorado y experimentado

mediante el juego.

Al revisar este concepto en la actualidad se pafidaar que la narrativa transmedia es un
proceso narrativo que se basa en fraccionar urcoiat de forma intencionada y se comunica
en diferentes medios, con el objetivo de que cambaauente una parte de la historia que la
complemente. En este proceso es requerida la ¢otéradel usuario, ya que es este quien
decide hasta que parte de la historia llega y seessario, es quien decide si aporta o no a la
misma, ya que redes sociales como Facebook o Twittey utilizadas para la narrativa
transmedia —pero no obligatorias- favorecen larwetecion del usuario y la co-creacion de
contenidos, donde el receptor tiene la opcion debc el rumbo de la historia, aportar otras
variables, cambiarle el final e infinidades de sogae logran que la persona al otro lado de la

pantalla, se conecte con la historia, y por enole |& marca.
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Sabiendo esto, se encuentran muchas aplicaciones lg® Pymes del tercer sector en
Medellin, ya que valiéndose de los medios de coocawion alternativos (Motores de
basqueda, Wikis, Redes sociales, Mobile, Correatrélgico, blog, foro y chat) pueden
generan este contenido de Usuario sin requerir reayagecursos econdémicos para

comunicarse con el mercado.

De acuerdo a (Scolari, 2013) existen unos prinsigie narrativa transmedia que las Pymes

pueden acoger en pro de una transformacion hagest&on digital. Dichos principios son:

- Expansion VS Profundidad: La expansion habla basicamente de viralizar un
contenido en los diferentes medios digitales auamelt de esta manera el
capital simbdlico y econdmico de dicho relato. kafpndidad por su parte, es
la capacidad de penetracion entre las audienceeglgquroductor de contenidos
desarrolla, para encontrar aquellos que conformianisleo de seguidores y
ampliaran dicha informacion.

- Continuidad VS Multiplicidad: Los mundo narrativos transmedia necesitan
tener una continuidad en diferentes lenguajes, asegi plataformas y la
multiplicidad es la capacidad de generar experanchnarrativas -—
aparentemente incoherentes- respecto al primeo plenpartida de la historia
o relato.

- Inmersion VS Extraccion: Desde el cina hasta los videojuegos se cuenta con

una caracteristica y es que cada uno propone yrexiemcia inmersiva a su
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modo y la Extraccion puede manifestarse con la @daopublicidad por
emplazamiento (Product Placement), donde el prodietficcion abandona la
narracion y es comercializado en el mundo real.

- Construccion del mundo (Worldbuilding): La narrativa transmedia propone
un mundo que suspende la incredulidad del consunyidto toma como parte
de su mundo o un mundo nuevo.

- Serialidad: Es la construccion de fragmentos de historiasifgigtivas y
convincentes para ser distribuidas en diferenteegas y medios

- Subjetividad: La narrativa transmedia permite explorar la hiatalesde los
diferentes personajes y puntos de vista.

- Realizacién o ejecucion (performance):Aporta la principal ventaja a la
narrativa transmedia y es que permite que el toateglizado por los fans se

convierta en parta activa de la historia.

Con este tipo de estrategias las Pymes puedenr laignide protagonismo al usuario,
provocando una interaccion activa, que lleve ahrtisua realizar diferentes acciones en las
plataformas de comunicacién asociadas a la historédato, ya que este tipo de estrategia no
contempla un Unico nivel de comprension del codtenibuscando justamente que los
usuarios se identifiquen y le aporten sentidoraitana y muestren, desde su comprension, los

diferentes puntos de vista.

Las pequefias y medianas empresas pueden adopttegat sencillas como iniciar la

narrativa de un Post y continuar con la historiadiange un video, una imagen o0 una
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historieta-por poner un ejemplo- ya que la idea e emplear todos los medios de
comunicacioén sino lograr que una historia crezea gxpanda utilizando de forma estratégica

las narrativas que cada medio de comunicacion pofeeleer.

13.2 ,COMO SE RELACIONA EL DO IT YOURSELF CON LAS ACCIONES DEL
PROSUMIDOR EN LAS PYMES DEL TERCER SECTOR EN MEDELL iN?

La revolucion industrial trajo consigo — como yahsemencionado en esta investigacion- lo
que es el desarrollo como tal del mercado, la mwdan en cadena, los canales de
comercializacion y todo aquello que conforme eberd en el que se desarrollan las practicas
de comercializacion de bienes y servicios. En edemode ideas, se puede decir que se dio
origen a una idea un poco erronea —Vista desdeosufismo- de lo que era el mercado
como tal y de la mano del empresario estadounidémsdador de la Ford Motor Company,
(Ford, 1926) se revoluciono todo el concepto inisiel momento y se dio paso con fuerza
a la produccion en linea, en masa y a bajo cosfodmao aumentar el margen de beneficio
pero con una implicacién negativa y es que se pdedcercania con el cliente, el lazo que
unia al Vendedor-Cliente se fue debilitando y se&ddl al cliente como actor fundamental en
la gestion empresarial, justo lo que los empresartentan remediar al dia de hoy con el
enfoque de marketing 3.0 que pone al individuo cdoum de la empresa, tomandolo en
cuenta como individuo que siente y piensa y noowisimo a un cliente al que se le debe

vender, la busqueda continua en pro de acercactierae.

Cada persona es diferente y tiene un rol activiagminamicas del mercado, y gracias a la

tecnologia y a los medios digitales se ha podidege un avance con direccion al tipo de
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mercadeo que vemos hoy, donde el productor seegagyor la opinion de su cliente y ademas
se interesa por proporcionarselo es ahi dondefesto, podemos ver el efecto Hagalo usted
mismo o “Do it Yourself (DYI)”".

Esta evolucién del tejido empresarial no hubiede posible sin la aparicion de internet y las
redes sociales, las cuales ademas de ser econdram@sentan una fantastica forma de
recolecciéon de informacion del cliente objetivoipglifican el acercamiento el acercamiento,
buscando entender, en una conversacion de tula d¢ine el cliente quiere y opina sobre el
productor o servicio, en pro de realizar mejorgsificativas y personalizadas, donde sea el
mismo consumidor —que ademas es quien paga- qa@jaelo que desea con el maximo

nivel de detalle.

Para las Pymes del sector servicios en Medellita psdria representar la mayor de las
oportunidades de crecimiento y desarrollo empralsadado que no tienen sistemas de
produccion en masa implantados que les dificultpdesonalizaciéon de bienes y eso les
proporciona una ventaja competitiva importanteeakt el camino abierto a especializarse y

disefiar —casi al pie de la letra- o que el cliesti& buscando.

Es innegable que este nuevo momento de la histma@momica representa una posicion
privilegiada para las Pymes, porque tienen el candiespejado para proponer sin mayores
cambios en su estructura de produccién y ciertaanestun ventaja que deben aprovechar
para competir con las grandes industrias, que puefilecer bienes personalizados pero a alto
costo bajo el argumento de la generacion de vhlorual, permite ver que es un momento

ideal para ser creativos y propositivos, sin teniedo de darle al cliente lo que quiere.
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13.3 (CUALES SON LAS FORMAS DE COMUNICACION QUE UTILIZA EL
PROSUMIDOR EN LAS PYMES DEL SECTOR SERVICIOS EN MEDELLIN?

(Mercado, 2016) Redactor del periddico el Tiempo,se articulo, Tecnologias para las
empresas: Del ocio al negocio, entrega cifras deralevancia en este estudio sobre la gestion
y transformacion digital de las Pymes en Medelliegalta que la ciudad estd atrasada en la

tarea de la transformacion.

Entre las cifras mencionadas se destacan las stgaie

74 de cada 100 Pymes tienen acceso a internet

- 20% de las Pymes no tiene pagina Web

- 42% No se mueve en redes sociales

- 39% Utilizan alguna herramienta informatica parstigear a sus clientes

- Un poco mas de 50 Pymes en Medellin ya iniciaron pmoceso de
transformacion digital, una cifra realmente pequai@cupante

- El sector que mas dirige sus acciones hacia l¢atligg el de comercializacion,

seguido de manufactura y procesos.

Dichas cifras son ciertamente preocupantes daidaplartancia de las Pymes del tercer sector

en Medellin, no sélo porque soportan gran parta dgeneracion de empleo, sino porque son
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guienes tienen las mayores oportunidades de impacteel mercado si se acogen a la

transformacion digital.

Lo que estas cifras muestran es que las Pymestiede por hacer en materia digital en pro
de gestionar estratégicamente sus empresas, yk @uan mayoria no tienen presencia en
medios digitales, tienen ideas erradas sobre ldaibgeen medios de comunicacion

asociandolos a grandes inversiones 0 acciones mamas, sumando a ello que existe una
ausencia grave de alfabetizacion mediatica, lo, ¢igale estancado el desarrollo empresarial

de las mismas en la ciudad.

Las formas de comunicacion utilizadas por la maya® Pymes en Medellin aln estan
pensadas desde el proveedor y estan dadas porsforadécionales de comercializacion en
punto de venta y quienes utilizan medios digitalgggina web publican contenido oferta en

sus diferentes redes, pero su impacto es limitado.

Es importante que estas empresas presten atendibijayp sus acciones a la transformacion
digital, para entonces lograr la competitividad lylogro de objetivos empresariales. Los
siguientes datos, entregados por un redactor deldieo el tiempo (Mercado, 2016) apoyan
la razén por la que en esta investigacion se pmpulireccionar las estrategias a los medios

digitales.
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- Las redes sociales generan tres veces mas merdadamtenido y son 62%
mas econdmicas que los medios de comunicacion noivales.

- Se proyecta que para finales de 2017 los ingresbsodnercio movil sean de
24,4%.

- Las Pymes en Medellin por solo $2.000 pesos podripactar a 500 personas
con una campafa en Facebook y con una inversiémadéa $600.000
mensuales podrian cumplir sus objetivos de ventas.

- El 2% de las ventas anuales de una empresa elgejuequiere para una

transformacion digital

13.4 ¢CUAL ES EL NUEVO ROL DE HOMBRE COMO PROSUMIDOR EN LAS
PYMES DEL SECTOR SERVICIOS EN MEDELLIN?

El hombre ha entrado a cambiar las dinamicas datade asumiendo un rol de Prosumidor,
un papel activo, inquieto y critico, donde tomardéaponsabilidad de su consumo y esta
dispuesto a refutar o afianzar la informacion qete.

No es extrafio que muchos de los dirigentes de Pgmédedellin sean Prosumidores, como
es el caso de los Youtubers, influenciadores dean&@ommunity manager, que han puesto
su talento y habilidad en medios digitales en grdadorecer la gestion de las empresas, ya
que tienen la facilidad para comunicarse con antd, mediante experiencias propias Yy
creacion-difusion de contenidos en diferentes fdateas, valiéndose de la credibilidad que le

proporcionan sus seguidores para promocionar ptodyservicios.

77



Este tipo de acciones muestran a un prosumidor @ang@do, que apuesta por otra forma de
sustento, con mas libertad y basado en las proprapetencias y habilidades que le permitan

aportar informacién relevante al mercado.

Dichos personajes pueden ser utilizados especigmaor Pymes, como estrategia para
conectar la marca con un segmento de clientes ifispecaprovechando el impacto que estas
personas generan en diferentes medios y grupositdeés, sin agotar mayores recursos

econdmicos y poniendo a prueba la marca antetelacnias importante, el cliente.

Las opciones planteadas son sélo un ejemplo deplasunidades que el Prosumismo entrega,
ya que todas las empresas tienen la posibilidaasdmir un rol de prosumidor, sin necesidad
de contratar a un externo, valiéndose de su papiocimiento y experticia sobre el bien que
comercializan. En el caso de las Pymes del teedpnisen Medellin, se facilita un poco la

gestion, ya que las experiencias gozan de un @ribndamental, y es que se pueden
compartir y diversas formas y lenguajes en los owedie comunicacion, permite proponer

contextos y apelar a las aspiraciones de los itaos.

El Sector servicios puede tomar un rol Prosumistsde su organizacion, buscando ser un
referente tematico para los grupos de interés hadiestrategia solo requiere la gestion
creativa de contenido y un real interés por unabalizacion mediatica en la organizacion,

que permita la transformacién digital que requigrara ser competitivos.
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13.5 ¢(COMO EL USO DE MEDIOS TTL LOGRA IMPACTAR EN L OS MEDIOS
ATL PARA EL DESARROLLO DE PYMES DEL SECTOR SERVICIO S EN

MEDELLIN?

Los medios de comunicacion se dividen en tres grupyportantes, ATL, BTL y TTL.
Entender su funcionamiento es de vital importamaea comprender como las Pymes del

tercer sector en Medellin pueden sacar provechocgrgrar multiples beneficios en cada

grupo.

Medios ATL: La sigla ATL (Above the line) hace referencia & lmedios masivos de
comunicacion, los que se encuentran sobre la Yirseaobjetivo es llegar indiferenciadamente
a todas las audiencias y grupos de personas qumskde. Se caracterizan por ser costosos y

porque su efectividad es dificil de calcular.

Medios BTL: La sigla BTL (Below the line) hace referencia a lmedios alternativos de
comunicacion, los que se encuentran debajo deda lf su objetivo es impactar en audiencias
especificas e intenta generar contacto uno a unosue clientes. Se caracterizan por ser

econdmicos Yy su efectividad se puede calcularkrghs formas.
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Medios TTL: La sigla TTL (Through the line) hace referenciaaaunion de medios ATL y
BTL, los que atraviesan la linea y su objetivo asalcance a las estrategias organizacionales,
por ejemplo, dando inicio a una estrategia en udionBTL e impactando a los medios ATL,
buscando un free press —si es el caso- o simplenwmitemplando todo un abanico de
posibilidades que permitan ajustar la estrategia folena adecuada de acuerdo a

requerimientos del publico objetivo.

ILUSTRACION No. 1: Medios de comunicacion, 360° del marketifzgl(, BTL y TTL).

Medios TTL

Televisian
Prensa

Medios ATL Revistas

Correo directo Publicidad exterior
360" del ® 180" del
marketing marketing

Motores de bisquada \_/ Correo electrdnico

{SEQ y SEM)

Medios BTL Mobile

Redes sociales

Chat
Wikis

Fuente: Samuel Pinilla, Curso mercadeo electrédidy, ESUMER.
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El uso de medios TTL es importante porque ofredasaPymes del sector servicios en
Medellin todo un ramillete de opciones de comund@acon el mercado y el cliente. Al usar
un medio BTL para una campafia de activacion de anawa marketing de guerrilla — por
poner un ejemplo- puede captarse la atencion déos@d L que mencionen el hecho en los
medios masivos de comunicacién. Es ideal que lageBycojan estas practicas y empiecen a
probar con diferentes tacticas que generen expémerde usuario, viralizacion en redes
sociales, es decir, que la busqueda sea enconfangights de los clientes objetivo para
conectarlos con la marca sin entregar mayores sesuEconomicos por ello. Esos son los
beneficios que los medios TTL aportan al crecinugntesarrollo de las Pymes, utilizar un
medio alternativo que impacte en uno masivo, ladpaademas conectar a las comunidades

de interés.

13.6 ¢:QUE ES EL PROCESO DE REMEDIACION DIGITAL Y CUAL ES SU
RELACION CON EL PROSUMIDOR EN LAS PYMES DEL TERCER SECTOR EN
MEDELLIN?

(Carmona, 2008) En su libro, ElI Prosumidor, un actemunicativo en la sociedad de la

ubicuidad, define la remediacion asi:

“En el desarrollo de todo medio de comunicacidérmpesible percibir como progresivamente
el medio es transformado con el propdsito, no siemapnsciente o deliberado, de hacerlo
mas parecido al hombre. La remediacion de los meedécomunicacion es el resultado de la
adecuacion dialéctica que permite transformarlosthaonvertirlos en l6gicas extensiones

de nuestras facultades, érganos o sentidos. Elemnaemediacion también es utilizado
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para describir la forma como la sociedad utilizamedio de comunicacion para mejorar 0

reformar otro”.

La relacion que este concepto guarda con el prakuntiace referencia a como este —el
Prosumidor- toma el medio de comunicacion y lo @a@ex como somos las personas. El
prosumidor tiene la facilidad de integrarse al mgdcomunicarse por dicho canal, de forma

constante, con mucho sentido y con un aura de ieseeisonal.

Las Pymes del tercer sector en Medellin puedenatograndes cosas con estas dos
apreciaciones, ya que la organizacion puede pdisamsu marca e intentar, que con el
proceso de remediacion, el prosumidor —sea la mesmaresa u otra persona-se comunigue

COMO una persona con sus grupos de interés.
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14. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Los resultados obtenidos en esta investigacion mauesjue el Prosumidor ofrece diversas
oportunidades a las pequefias y medianas empreksaesatier servicios en Medellin. Para
lograr este andlisis se estudiaron factores retesatbmo las practicas transmedia, el Do it
Yourself, formas de comunicacion, el rol del progilon usos de medios de comunicacion y
el proceso de remediacion digital, que aterrizaaltess Pymes del tercer sector en Medellin
permiten analizar dichos resultados desde cuatrables en las que se profundizara a

continuacion.

14.1 CARACTERIZACION DEL PROSUMIDOR

(Gracig, 2011) En su libro, Fundamentos de Margetialaciona la piramide de necesidades
de Maslow bajo una mirada muy interesante dondmelebnceptos de vital importancia a

esta investigacion. Para entender al prosumidoimg®rtante tener presente que es una
persona como cualquier otra, co necesidades y slegee demanda bienes y servicios y en el
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caso del Prosumidor, los intercambia, los produadmercializa con ellos. Para entender
dicha condicién, es necesario entender inicialméogeelementos basicos que afectan a

Prosumidores, consumidores y empresarios.

Dichos elementos son respectivamente:

- Necesidad:Percepciéon de carencia por parte de un consumidor

- Deseo: Sentimiento que implica que una necesidad se ediagun bien
especifico

- Demanda: Se define como el deseo de un producto y la cdpd@dquisitiva
para conseguirlo

- Intercambio: Acto de obtener un producto o servicio de otrasqea
ofreciéndole algo a cambio

- Transacciéon: Intercambio de valores entre dos partes, es ddair,

materializacion del intercambio.

Y para comprender mejor como funcionan las persefaesumidores o no- se parte de la
clasificacién que propuso Abraham Maslow sobrensesidades humanas, donde afirma que
conforme las necesidades primarias van siendofesdiss las personas orientaran sus
busquedas a satisfacer las necesidades del niveériey buscando siempre, la
autorrealizacion. Lo importante en este aspecidargtificar y describir como aplican dichas

clasificaciones para el Prosumidor.
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14.1.1 Piramide de Maslow

ILUSTRACION NO. 2:Piramide de necesidades de Maslow

Meceasidades de
autorrealizackin

Mecesidades da
aestima

Mecesidades de socializacion

Mecesidades de seguridad

Necesidades primarias

Fuente: Fundamentos del marketing, 2011

- Primarias: Son las necesidades basicas para sobrevivir. Eitas se

encuentran el alimento, la bebida, el aire y etdeso.
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- Seguridad: Aparecen cuando las necesidades fisiologicas eaté&fechas y se
refiere a la necesidad de sentirse protegido eminés de salud, propiedad
privada y recursos.

- Socializacién: Es la necesidad de participacion, integracion,epericia. En
este hallamos el amor, la amistad y el colegaje.

- Estima: Esta es la necesidad que tiene el individuo dackfte, aprecio,
reputacién, reconocimiento y dignidad.

- Autorrealizacion: Solo llega cuando se satisfacen todas las etajpegcaies.
Implica sentirse capaz de lo que sea y ganar dicando que genera pasion.

Es un concepto logado a la felicidad.

Estas necesidades muestran como el individuo \&oesndo en la medida que va llenando
sus necesidades mas basicas, esas que le proporeiguello que considera como lo minimo

para desarrollarse plenamente.

El Prosumidor como individuo tiene unas necesidagies también va escalando, pero se
presentan algunas variaciones con respecto al cotsy dado que este es un individuo con
cambios estructurales en su comportamiento y fodmaver la vida, que como ya se ha
mencionado en varias ocasiones, ha generado caneibioka economia en la gestion

empresarial.

Por ello se relaciona a continuacion un cuadro @atyo que muestra, en cada etapa de la

piramide, la postura del prosumidor con respectmasumidor.
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TABLA No. 2: Piramide de Maslow Prosumidor vs comsdior

minimos y que le quede un poco
para proyectos personales.

Tipo de . .
. . Consumidor Prosumidor
necesidad
. Busca mantenerse vivo, compra y
Busca mantenerse vivo, compra . .
. . _,_ | produce alimentos y bebidas,
. . alimentos y bebidas, comida . .
Primaria , consume alimentos mas saludables,
preparada, duerme después de . . . o
. . dedica mas tiempo al suefio y al
trabajar y/o estudiar
descanso.
Busca comprar casa, invierte en _ . .
. Busca viajar, invierte en negocios,
carro, tener un trabajo, ganar un .
. . . . tener un trabajo como Freelancer o
Seguridad salario que le permita cubrir gastos

independiente, crea
determina su salario

empresa,

Socializacion

Su suefio principal es tener familia,
amistades de colegio y universidad,
compaferos de trabajo, lazos
familiares fuertes

Su suefo principal no radica en tener
una familia, sus amistades son
diversas y pertenecen a grupos
heterogéneos, tienen colegas, sus
lazos familiares son fuertes

Estima

Busca ascenso laboral, Postgrado,
renovar carro y casa, cambiar
constantemente de tecnologia, es
importante el estereotipo y Ila
moda

Busca especializarse en lo que le
apasiona, realizar cursos para
profundizar en habilidades propias,
invierten en tecnologia, proponen
nuevas formas, rompen estereotipos,
la moda no es importante, el estilo de
vida si.
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Obtener el cargo mas alto y el |Obtiene satisfaccion cuando sus
mejor salario, tener una posicion |aportes le sirven a otra persona u
de poder y mando, logra tener los | organizacién, su pasion es su sustento
recursos para comprar lo que|econdmico, trabaja desde cualquier
desee y viajar a donde quiera. |lugar del mundo, valora vivir fuera de
Valora la comodidad y el descanso | la ciudad y en ambientes naturales.

Autorrealizacion

Fuente: Elaboracion propia.

El Prosumidor es una persona que podemos caractdeda siguiente manera:

- Su principio de vida es ayudarse uno mismo

- Aprecia la autosuficiencia

- Es un consumidor creativo

- Su hogar es un centro electrénico que ademas egpaesl centro de la accion
econdmica de su propia vida

- No depende de una empresa para su sustento y @emkndsi mismo
apoyandose en la tecnologia

- Es un actor que cambia la mas fundamental de mageststituciones, el
mercado.

- Haya placer en el Do it Yourself

- Sus acciones son auto-dirigidas y auto-controladas

- Es un actor que entra a redefinir el horario labora
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- Pone un limite muy definido entre el tiempo dedjaly el ocio

14.2 OPORTUNIDADES PARA LA PEQUENA EMPRESA CON EL PROSUMISMO

Es innegable que estamos rodeados de Prosumidmyeshabilidades emprendedoras y
herramientas tecnolégicas, que basados en el congwe manejan en su cotidianidad

desarrollan nuevas opciones de contenido queraili®os promocionan y comercializan.

La preguntas entonces es ¢(Como impacta este fendanéas Pymes del tercer sector en
Medellin? ya que finalmente ese es el punto negrdlge este estudio, visualizar y

comprender como afecta el prosumismo a estas aagaones y las oportunidades reales que
dicho fenomeno representa. Es de vital importaaniender que el Prosumidor es el capital
de trabajo de las empresas y por ello se presemtaontinuacion a algunas estrategias

digitales que las Pymes de la capital Antioquesdripn adoptar.

» Crear contenidos que tengan relacion con el cliente usuario. La marca debe ser
integral y no solo representar el maquillaje o adade la empresa, por lo cual, su
contenido debe tener temas que se sus gruposedésimhanejen y un lenguaje que los
identifique.

» Disponer de los medios que los clientes utilizafEs indispensable identificar cuales
son los medios que los clientes utilizan para quedan interactuar con el contenido

empresarial, por lo cual, la eleccion del mediocdmunicacion no debe hacerse al
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azar ni se debe creer que es necesario utiliztotiss, ya que la organizacién debe
tener una identidad muy definida y no mostrarsediéerentes escenarios digitales
improvisando, todo debe responder a una estragagigoroposito.

Utilizar a los clientes influyentes como apdstolede la marca: Esta estrategia esta
direccionada a generar contenido atractivo pareelkgu personas que gozan de
credibilidad en los grupos de interés para la esgreomo blogueros, Youtubers,
personajes famosos u otro tipo de persona queese@mte para los clientes de la
empresa y que comuniguen la marca con absolutéidddrgenerando confianza en la
misma.

Respetar los valores de la marcala marca debe ser vista como una persona y
pensar en ella desde ese enfoque, analizarla colaararca fuera hombre o mujer,
describir como pensaria, hablaria, que cosas erépet defenderia, que cosas le
emocionan, a qué le teme, cudl es su capacidadagpgazion al cambio, donde vive,
gué come, qué musica escucha, cuantos afos tigresson sus suefios y cuales son
sus valores irrefutables y eso debe comunicareeeatado. La responsabilidad social
empresarial o la responsabilidad ambiental sonreslexpresados por las empresas,

pero se debe tener cuidado por llegar facilmetmaertir en paisaje dichos valores.

14.3 TRANSICION DE CONSUMIDOR A PROSUMIDOR

La busqueda se emprende entonces planteando usisa@ la persona como ser que es

emprendedor, que es ciudadano, que es prosumigoe ydquiere retos de empoderamiento

frente a una cultura que se resiste al cambiotdrannstituciones que se niegan a apostar por
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una formacion digital, frente a un gobierno queialvealidades que son parte del dia a dia de
joévenes y nifios y es el alto grado de interaccamtecnologias y medios de comunicacion.
Existe un problema de reconocimiento cultural ylewo y la linea entre el productor y el
consumidor se difumina progresivamente, el entdsumoldgico influye en el papel del
hombre como productor y como consumidor y muchagresas estan dispuestas a quebrar
porque se niegan a alterar su equilibrio, el catd &undamentado en teorias y orientaciones

gue hasta hace poco aun funcionaban en el meréadwla transicion debe hacerse ya.

Y es gque existen entornos mas atractivos ahoraademas se fortalecen con la presencia de
los Prosumidores, como son los blogs, los canalé®wasuales, los portales de fotografia, las
redes sociales, las plataformas educativas, |as airtuales, los sitios web, las paginas de e-
commerce y muchas cosas mas que integran al uswgamohacen que la transicion sea
inevitable, que favorecen la negociacién, la corarion, la venta, las transacciones, logran
eliminar intermediarios y lo mas importante, impach los diferentes sectores econémicos de
la region antioqueia. El usuario es parte activaelemercado, la Web ha avanzado en la
medida que el mercado cambia y bajo esas nuevakctmres, es el cliente quién logra que
las empresas vendan, que la informacion se compéotanas importante, son validadores de
marca, no tienen nada que perder, porque lo quénteesa es aportar, en palabras de

(Toffler, 2005):

“Uno de los campos mas atractivos de la Web dek86@8 ha sido la participacion del

usuario en la Web 2.0 cuya caracteristica principalel hecho de compartir informacion. La
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tarea de interactuar y formar parte del trabajo abbrativo ha alterado la idea de que

internet solo servia para obtener informacion,ytalomo se conocia a la Web 1.0. El hecho

de crear contenidos y permitir que otros los comozaitilicen y transformen, le proporciona

al usuario una sensacion altruista, de contribuir ssperar nada a cambio que no sea un

comentario indicando que la informacion publicadadido util”

En el articulo: De consumer a Prosumer (Escueldletpocios IMF, 2016) se expone una

interesante postura que afirma que el prosumidartneslemento que produce la venta de

bienes y servicios y es una nexo demandante dedien el campo online y offline. Las

siguientes etapas describen cual es el proceso qmareertir a un consumidor en un

prosumidor.
TABLA NO. 3: Etapas de consumidor a prosumidor
Etapa Consumidor a Prosumidor

Marketing 1.0

El consumidor. Es pasivo, compra bienes basicos, su adquisienfuncional, Iq
importante es el producto, su posicion en el mergadu participacion. EI consumidor
un actor atomizado, dependiente, que no sabe yg@sta informado. Compra lo que
empresas producen y su participacion en el proeesuwila.

es
las

(Producto)

El Prosumidor: Su rol permanece inactivo, escondido en el cordaima la espera de
gue el proveedor entregue al mercado.

lo

Marketing 2.0
( Emocion)

El consumidor: Es pasivo pero las empresas empiezan a consalérgrortante bajo €
concepto de retencién y fidelizacion. La comuniéa@mpieza a ser mas fluida y se by
que el cliente interactie con la marca pero lamaes son unidireccionales.

Sca

El Prosumidor: Inicia un despertar timido al empezar a evidensiaimportancia en |
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gestiébn empresarial y empieza a utilizar los candie comunicacién empresariales (aun

unidireccionales) como el buzén de sugerencias P@RS para expresar sus emociones.

Marketing 3.0
(Valores)

El consumidor: Se encuentra inmerso en el mundo tecnoldgico yedes sociales. La

S

empresas se acogen a la responsabilidad socialbjeatal ya que los consumidores

requieren valores empresariales como un factorm@tante de compra. El consumidor
informa, pregunta, explora otras opciones, cuestlas practicas empresariales y emp
a ser un actor propositivo en la gestion de lasresas. La comunicacion empieza a
bidireccional y el consumidor expresa sus opinia@resternet.

El Prosumidor: Se muestra ante el mercado con fuerza, empodeladsu rol en las

empresas, con confianza y entiende que tiene elrgmbre su consumo. Crea conten

se
eza
ser

do,

exige informacion, solicita ser tenido en cuentdosnprocesos, expone sus situaciones en
medios alternativos buscando que otros no pasefopuismo, son solidarios y no tiengn

miedo a probar otras opciones y si es el casop@dupirlas. Se convierten en competida
para las empresas y son directores influenciadte®mpra.

Marketing 4.0
(Prediccion)

Prosumidor: Es un actor determinante, que hace parte integlatefido empresarial y

obliga a las empresas a ser transparentes y cerdamal momento del Big Data, donde

res

las

empresas intentaran descubrir lo que el clientergqumediante el andlisis de grandes

volimenes de informacion que muestren patronesodgartamientos. El prosumidor no

depende de ningun proveedor de informacion, espedduce y la publica, la comparte

pasa de igual manera con los bienes y serviciosynasera donde solo los mejofes
sobreviviran en el mercado, porque el prosumidorpagara por algo que no sirve, no [sea
bueno, no genere valor o pueda hacer por si miggraerando grandes satisfacciones

personales.

Fuente: Elaboracion propia

14.4 ALFABETIZACION MEDIATICA Y TRANSFORMACION DIGI  TAL

La transformacion digital es un tema que genergago de intimidacion, por ser un tema

nuevo incluso para compafias que cuentan con ¢oss@s para realizar una reingenieria o

probar con nuevos procesos. Dicha transformaciopusale darse de forma aislada con la

alfabetizacibn mediatica, ya que es justamente Ilfabetizacion la que permite la

transformacion, evolucién y crecimiento.
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Por ello es que el primer paso para la transfordmadigital de las Pymes de tercer sector en
Medellin se encuentra en reconocer que no se giecenocimiento suficiente y se requiere la
formacion y comprension del mundo digital, paratar personal idonea e identificar la

capacidad que tiene la empresa para prosumir yacad de integrar al prosumidor en su

gestion empresarial.

Es importante entonces, aprovechar las diferenje®mmes que tienen estas empresas para
lograr su alfabetizacion y transformacion, y palta, eexisten diferentes herramientas que
cumplen con ambas variables, alfabetizan medianoteos, asesorias, acompafamiento,
plataformas, tutoriales y alianzas y al tiempo e@dreherramientas de gestion empresarial con
la que el empresario puede encontrar su motivaciéa fuerte, al aplicar todo lo que va

conociendo, a bajo costo y con grandes beneficiad mercado.

Esas herramientas se relacionan a continuacion.

14.4.1 Analitica Big Data

Actualmente no se requieren cientificos o grandsersas para analizar la informacion que
ingresa a las empresas. Para dar utilidad a los @&t pro del funcionamiento de un negocio
existen guias para evaluar la informacion y deteamcorrelaciones y patrones entre los
MisSmMos y Si se cuenta con un presupuesto limiteomwe existe la opcion de contratar un

consultor con la experiencia técnica requerida pagdizar grandes volimenes de datos.
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Es importante que las Pymes del tercer sector afelMie piensen en desarrollar el &rea de
tecnologia, no so6lo para que se ocupen de encauti@riones sino para resolver problemas
técnicos como ordenadores que no tienen la caphdiEl@rocesar tanta informacién. Cuando
se habla de Big Data para grandes compafiias sedfacencia a volimenes de datos como
Petabytes y Exabytes, pero al aterrizar el concapgopequefia y mediana empresa lo comun

seria hablar de Megabytes y Terabytes, generaridonaas el concepto de Small Data.

Para que estas empresas puedan aplicar esta @oonncamino a la transformacion digital
deben conocer el proceso a seguir y las variahledajcomponen, las cuales se describen a

continuacion:

» (Variedad)-Recoleccion de datos de diversas fuentess importante tener variedad
de informacion para identificar diferentes aspectdacionados con el cliente y de
diferentes fuentes como videos, fotos, conversasiogic.

» (Valor)-Analisis y valor de datos:Tener claridad sobre el tratamiento que se le van a
dar a los datos de forma tal que su analisis peraitoma de decisiones estratégicas

e (Vision)-Interpretar datos del cliente y tomar decsiones a futuro: Lograr
identificar los patrones de comportamiento delntBepermite tener una estrategia

definida y una idea clara de como proceder cotiazite.

Una vez que las Pymes hayan comprendido este prdebgn identificar cuales herramientas

se ajustan a sus necesidades de informacion yaast@prender a usarlas para su gestion
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estratégica. Todas estas herramientas cuentasutmiales y guias de uso que permiten al
empresario comprender cdmo pueden realizar sugegtpara qué se usa cada herramienta.
Si el empresario decide realizar una inversionhalic herramientas se ajustan a las
necesidades puntuales de la organizacion en temstastégicos y presupuestales. Las

herramientas en mencién son:

Mailchimp SurveyMonkey

Google Analytics| SimilarWeb

Alexa HeatMap
Adwords SEOSiteCheckup
StatCounter Book'n"Bloom
Imolko AdMob

14.4.2 Garaje Digital

Es una plataforma gratuita disefiada por Google para las Pymes encuentren las
herramientas que requieren para fortalecer su meesen la Web. La plataforma incluye 23
modulos con 89 lecciones que son certificadas, asn clales, encontraran informacion

desarrollada por diferentes especialistas en lamaat
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Son muchos los temas que los empresarios puedentercen esta plataforma para realizar

su transformacioén digital, pero entre los mas irtggdes se encuentran:

- Presencia en linea

- Comercio electronico
- Redes sociales

- Desarrollo Web

- Buscadores

- Analitica Web

- Marketing Digital

- Emprendimiento

- Productividad personal

Esta plataforma esta pensada para pequefios engsespre requieren una alfabetizacion
mediatica para mejorar sus habilidades y por ebonhiddulos incluyen sesiones en video que

facilitan el entrenamiento de los pequefios y medi@mpresarios.

14.4.3 Endeavor

Es una compafia que se dedica a reunir emprendedetepais para trabajar con ellos

ofreciéndoles servicios a la medida y metodologfabadas.

97



Los servicios estan dirigidos a conectarlos inteioralmente con proveedores y clientes por
medio de plataformas digitales, acceso a eventasdiales de emprendimiento, foros de
inversion y estrategias de inversion. Esta es ongafia que puede apoyar con consultoria y

con otras herramientas la gestion de las Pymesidelr sector en Medellin.

En Colombia se fund6 esta empresa en 2006 y acunédnirabaja de la mano con 69
emprendedores que dirigen 38 Pymes y ese debd séjetivo que deben perseguir las
pequefias y medianas empresas, buscando ademéasyel d ese tejido empresarial para

lograr el crecimiento.

15. CONCLUSIONES

- A través de esta investigacion queda claro qudaesatisfaccion del cliente esta la
satisfaccion del prosumidor, ya que este en sudelcanal de comunicacién, esta
retroalimentandose todo el tiempo, favoreciendaprendizaje y por ende favoreciendo o

problematizando al mismo mercado.

- La Web por si sola no hace negocios, no coméraiali sabe fidelizar, es con los

Prosumidores como se logra una comunicacion corpéasonas con un lenguaje y una
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narrativa idénea, que logre que los clientes satifiuen con la marca, no solo desde su

propuesta comercial, sino desde sus valores cogamizacion.

- En los paises desarrollados el prosumidor estar elave para el desarrollo empresarial ya
que es visto como el principal influenciador de asagomo ejemplo, se pueden encontrar en
la web un sin numero de portales que registranpareéencia del cliente al momento de tomar
un producto o servicio. Un ejemplo de dicha tendeas Tripadvisor donde su principal foco
es consignar las opiniones de los turistas respests experiencias en diferentes destinos del

mundo.

- El prosumidor es un actor que llega planteanda noneva forma de consumo y de
produccion, donde no depende del proveedor de deamién para tener contenido

disponible yla informacion se comparte sin maystriecion.

- El prosumidor cambia la mas fundamental de nuestrsituciones, el mercado. El

mercado solo se hizo necesario cuando la activiladonsumo quedd separada de la de
produccion. El mercado es una consecuencia dep#&ason de productor y consumidor y en
la medida que ambos se acercan se pone en cuestmapel, la funcién y el poder del

mercado
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- Los cambios del mercado en muchas actividades asiézadas por el rol del Prosumidor
gue ya no piensa pagar por algo que no le gendoa avaatisfaccion, haya placer en lo que
puede hacer por si mismo, aprovecha las opcioresfgecen las nuevas tecnologias, generan
nuevos estilos de trabajo y nuevas ordenacionaesdde redefinen el horario laboral y sus

acciones son auto dirigidas y auto controladas

- La transformacion digital y la alfabetizacion meitiéa muestran las herramientas
concretas con las que las que las Pymes puedelongessu crecimiento empresarial y

presencia en la Web valiéndose del proceso de Raon@u

16. RECOMENDACIONES

- Se recomienda a las empresas del tercer sectoedallvh enfocar sus esfuerzos hacia
la alfabetizacion digital, lo cual generara lasisfarmacion digital que se requiere y que estan

poniendo en practica los mas grandes emporioseh miwndial

- Se sugiere al pequefio y mediano empresario bugnaultoria externa y capacitacion
en temas estratégicos y de mercadeo en pro dendigna tasa de mortalidad a la que se

enfrentan este tipo de organizaciones.
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- Se invita a las Pymes del sector servicios en Niedaltrabajar de la mano de los
Prosumidores y a que ellos mismos prosuman comtenydse conviertan en lideres del

mercado, no sélo por sus buenas practicas, sinsgpaecomendados por sus propios clientes.

- Se le recomienda a los empresarios utilizar lagelhites plataformas de bajo costo y/o
gratuitas que fortalecen sus competencias digitiesrecen la presencia en la web de

organizaciones de este tipo

- Se sugiere al empresario Pyme que invierta en partéanento de Tl y asuma una
postura de apertura hacia los medios digitales gaeaogre ver las oportunidades inmensas

que puede encontrar en estas plataformas y mediosndunicacion.

- Se le recomienda a las empresas de este sectajatra@m su identidad y valores
corporativos, aprovechando que estan creciendonannueva era de consumo, tienen la

opcion de ser competitivos desde pequefios.
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18. ANEXOS

18.1 ANEXO 1:Entrevista Juan David Londofio

Nombre del entrevistado:Juan David Londofio
Cargo del entrevistado:Director de CREO
Formacion: Especialista en Disefio estratégico e Innovaciénadéniversidad Pontificia

Bolivariana de Medellin.
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Experiencia: Docente de postgrado a nivel nacional en Comurdoasi de Marketing.

Ha presentado mas de 150 conferencias a nivelmaci@ internacional en temas
como Creatividad e Innovacion, Marca, Disefio de efepcias y Servicio entre otros.
Actualmente se desempefia como director de CREO,resmpdedicada a Formacion
Empresarial, Construccién de Cultura Empresariab@és de la Gamificacién y Disefio de

Experiencias para mas de 90 empresas y organiescéonivel local y nacional.

1- ¢/Qué sabe usted del prosumismo actualmente?

Respuesta:Cuando las personas o también los denominadosiminhares, asumimos el rol
de ser parte de la produccién del producto o sereis cuestion, ademas del uso o consumo

del mismo.

2- ¢Como pueden las Pymes en Medellin aprovechar algaumidor?

Respuesta:Uno de los principales potenciales de este conceptla posibilidad de generar
experiencias, siendo la capacidad de propiciarwwvencia propia, uno de los factores de
mayor recordacién y aprendizaje significativo para usuario debido a su mayor
involucramiento sensorial y emocional. De igual sranla posibilidad de costumizar o

personalizar lo que se desea consumir es otresadgdades ventajas de este concepto. Otra de
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las ventajas es que el Prosumer permite que lasesagpgenerar un vinculo mas directo y

cercano con sus publicos para conocerlos y aprendede estos.

3- ¢Como cree usted que los Youtubers, Community Manag e influenciadores de

marca impactan a las Pymes en Medellin?

Respuesta:Creo que en gran medida sobre todo si considerameshoy en dia los dos
factores de mayor credibilidad que poseen las passa la hora de tomar decisiones son: 1.
La recomendacién de un amigo o un familia 2. Pdiuémcia de un especialista 0 un
legitimador (influenciador). En otras palabras, gente quiere creer mas a la gente de comun

y no tanto a la marcas.

4- ¢Qué cree usted que pasara si las Pymes en Medeltio toman en cuenta al

prosumidor en su gestion de mercadeo?

Respuesta:Serian marcas mas commodity, destinadas a teeesagumuy innovadoras para
ser realmente atractivas para sus publicos a pe®ano se les permita la posibilidad de ser

Prosumidores.
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5- ¢ Como cree usted que podria cambiar la forma de cenmo con los Prosumidores

en medio de la gestion empresarial?

Respuesta:No solo seria un consumo de productos y serviniés a la medida, sino también
un consumo mas critico donde las personas generania fuerte influencia en la manera

como las marcas deben asumir sus principios, coiovies y practicas empresariales.

18.2 ANEXO 2:Entrevista Norman Velasquez

Nombre del entrevistado:Norman Velasquez

Cargo del entrevistado:Gerente Managment Total S.A.S

Formacion: Comunicador social- Periodista UdeA, Master eraaiehes internacionales
Universidad Rey Juan Carlos de Espafa, Especiadistalta gerencias Universidad de

Medellin, Especialista en Management -ESEADE-BsA&-gentina, Especialista en
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Negociacién (Metodologia socio-técnica No violed& instituto Martin Luterking. Jr., y la
Universidad de Rhode Island, EU.

Experiencia: Asesor y consultor Coach empresarial y para el enggmiento en EAFIT,
Formador empresarial y el emprendimiento ICESte@e general Management Total S.A.S.

1- ¢Qué sabe usted del prosumismo actualmente?

RespuestasEl prosumismo es una etapa en la que el clientessforma en promocionador

del producto que consume. Lo comparte, lo comémtdefiende o lo ataca.

2- ¢Como pueden las Pymes en Medellin aprovechar alggumidor?

RespuestaEl prosumismo se puede presentar y difundir en dotls canales de
comunicacion. Es un error pensar que solo tienarlag redes sociales digitales, la verdad es
que este acto comunicacional se presenta en tambsedcenarios, vias y medios de

comunicacion en que interactien, en forma analatjgital dos o mas clientes.

3- ¢Como cree usted que los Youtubers, Community Manag e influenciadores de

marca impactan a las Pymes en Medellin?

RespuestaHablando de redes sociales digitales, en los estd# poblacion de 0 a 9 afios y

de 60 a 90 afios de forma muy baja. En la poblat#dh0 a 35 afios de forma muy alta, de 36

a 55 de forma alta y de 55 a 59 afios de forma baja.
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4- ¢Qué cree usted que pasard si las Pymes en Medellin toman en cuenta al

prosumidor en su gestion de mercadeo?

Respuesta: Hablandode redes sociales digitales, en el corto plazenncho. Pero en el
mediano y largo plazo, la poblacién ya habra mudadohabitos de comunicacién digital a
un estado mas alto y alli, de no hacer presencmaestios y redes digitales, estaran llamadas a

desaparecer.

5- ¢Como cree usted que podria cambiar la forma de cenmo con los Prosumidores en

medio de la gestibn empresarial?

RespuestaEs importante entender qoada nicho poblacional tiene unos habitos de
comunicacion preferenciales y establecidos segsiinsaginarios socio culturales propios de

Su generacian
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